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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS Vi b sen
EXPEDIENTE N° 144-2021-TSC-OSITRAN gﬂugzﬁﬁ.gﬁﬂ ! :
na g\ a

RESGLUGION N° 00118-2024-TSC-OSITRAN OSITRAN "g"em i it

EXPEDIENTE o 144-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE : A
ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO H Decisidon contenida en la Carta R-CAT-049580-2021-SAC

RESOLUCION N° 00118-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 21 de marzo de 2024

SUMILLA: No habiéndose acredifado que el 7 de agosto de 2021 Ja Entidad Prestadora
realizé doble cobro de pasaje al usuario en la estacion Atocongo de la Linea 1 del Metro de
Lima, corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que dec!aro infundado el
reclamo. :

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior G - 2dclante,
el sefior (P:ontra la decision contenida en la Carta R-CAT-049580-2021-SAC, emltida por
TREN URBANO DE LHJA 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 Solucidn de Controversias y Atencién de Reclamos {en adelante, TSC) no ha contado 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, et quérum del TSC se reconstituyo con la designacion
de dos vocales 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. Con fecha 7 de agosto de 2021, el sefior I resentd un reclamo ante TREN
URBANQ, sefialando que a las 10:00 horas de diche dia, se le realizd un doble cobro de
pasaje al ingresar a la estacion Atocongo Afiadio gue, antes de ingresar a dicha estacion,
contaba con S/ 4,00 de saldo en su tarjeta, y luego de utilizar una vez el servicio, contaba -
Unicamente con S/ 1,00; motivo por el cual solicitd la devolucidn del manto cobrado en
exceso mediante una recarga en su tarjeta.

2. Mediante decisidn contenida en la Carta R-CAT-049580-2021-SAC, notificada el 20 de agosto
de 2021, TREN URBANO declaré infundado el reclama presentado por el sefio
manifestando que en el reporte de movimientos de su tarjeta se pudo verificar que, si bien
el dia 7 de agosto de 2021 contaba con un saldo de S/ 4,00, hizo uso del servicio en las
estaciones Atocongo y Grau, debitandose la suma total de 8/ 3,00; razon por la cual el saldo .
restante de S/ 1,00 era correcto. '

3. Ei 20 de agosto de 2021, el senoﬂnterpuso recurso de apelacion contra la demsuon
contenida en la Caﬂa R—CAT—O49580-2 1-SAC, sefialando lo S|QU|ente :
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RESCLUCION N° 00118-2024-TSC-OSITRAN

i.- Recargd su tarjeta antes de ingresar a la estacién Atocongo, contando asf con S/ 4,00
de saldo; sih embargo, al salir de dicha estacion, ya no contaba con saldo suficiente
para ingresar a la estacién Bayévar, motivo por el cual tuvo que realizar una nueva
recarga, hecho que demostraria que se le realizé doble cobro de pasaje en la estacion
Atocongo.

ii.- No es verdad que ese dfa haya hecho uso de su tarjeta para ingresar a la estacion
Miguel Grau. :

"4, El 13 de septiembre de 2021, TREN URBANO elevd al Tribunal de Solucion de
Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo,
reiterando lo manifestado en la Carta R-CAT-049580-2021-SAC, y agreganda que, en [as

.. imagenes de las camaras de seguridad de la estacion Atocongo, no se apreciaria que

hubiera deslizado 2 veces su tarjeta por ¢l torniquete de ingreso.

5. El7 de marzo de 2023, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto. '

6. El11 de marzo de 2021, TREN URBANO presento6 un escrito de alegatos finales, reiterando
o sefialado a lo largo del procedimiento.

. CUESTIONES EN DISCUSION:

7. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.-~ Determinar la procedencia de! recurso de apelacién interpuesto contra la decisidn
contenida en la carta R-CAT-O49580~20_21-SAC, emitida por el TREN URBANO. _'

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

sefor Y

fl.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

II.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENGIA DEL RECURSO DE APELACION

8. La materia del presente procedimiento versa sobre la alegacion del usuario referida a que

' al ingresar el 7 de agosto de 2021 a la estacion Atocongo, se le habria realizado un indebido

doble cobro de pasaje; situacion que se configura como 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 DE LIMA S.A.%, y en el literal ¢) del articulo

' 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN?

(en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN); y, en concordancia con el articuio

10 de este Gtimo texto normativo®, el TSC es competente para conocer el recurso de
apelacion en cuestion,

1. Reglamento de Reclamos dg TREN URBANO

4 os Usuarics podran presentar Reclamos en los siguientes casos: {..,) .
d} Reclamos relacionados con la calidad dsl servicio publica brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo
establecido en el Conlralc de Concesion”. ’

2 Reglamentg de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 33.-
{...) Los reclamos gue versen sobre: . :
c) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Eniidad Prestadora (...)".

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

e {0} 0
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11.

12.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 144-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00118-2024-TSC-OSITRAN

De conformidad con el numeral VI1.11 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 dacisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de
quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- Lla Carta R-CAT-049580-2021-SAC fue notificada al senor-el 20 de agosto
' de 2021.

i El plazo maximo que el sefior WM Vo para interponer el recurso de apeiacién
vencié el 13 de septiembre de 2021.

ii.- El sefiordjlIP:=pe6 con fecha 20 de agosto de 2021, es decir, dentro del plazo

legal establecido.

Por ofro lada, 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 la cual se cumple con lo dispuesta en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la

" 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 apelacidén cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que fo sustentan. ' '

. TLAFEAALGR DE LA NELRRS TRUCTR LA
BT ARIROATE {

“Articulo 10.- EI Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Confroversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y (ltima

instancia los acios impugnables emitidas por las Entidades Prestadaras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimisma, es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de pnmera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia abligatoria cuando la propia resclucicn asi lo disponga
expre.samente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
VNI, 11 Recurso de Apelacidn

Procede el racurso de apelacion cuanda la impugnacion a la résclucion emitida por TREN URBANO FERROVIAS S.A. se susfente en

diferente intarprefacion de fas pruebas producida; cuando se Irafe de cuestiones de puro de derecho; se susfenie en una nuiidad; o

cuando teniendo nueva prueba, no se ople por el recurso de reconsideracién.

Ei recurso de apelacion debera interponerse ante la Gerencla de Setvicio al Clignte de TREN URBANO .FERROVIAS S.A. en un plazo

maéximo de quince {15) dias habiles de notificada la resalucion recurrid, uliizando los canales definidos en el punto V1.1 del presente
Reglamento y, en caso la presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte infegrante

del presente Reglamento™.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59 Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

Ef p!azo para la inferposicion del recurso es de qumce (15} dias contados & panlr de la notificacién del acto recurrm'o o de aplicado el

sdencio administrativo”,

TUQ de la LPAG

“Artrcufo 220.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacion se interpondréa cuando la Impugnacidn se sustente en diferente inferpretacién de las pruebas producrdas g

clando se trale de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a fa misma au!andad que axpidid el acto que se impugha para que
eleve lo acluado al superior jerarqmco
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 144-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00118-2024-TSC-OSITRAN

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

ll.2.1 Sobre la normativa aplicable

13.

14.

15.

TREN URBANO es la Entidad Prestadora encargada de brindar el servicio de transporte
masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se le han conferido diferentes
derechos referidos a la explotacién de la concesién, tal como la explotacion de la
infraestructura, en la medida que es el mecanismo mediante el cual recuperara su inversion,
conforme se aprecia a continuacion:

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

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida
que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su
inversion (...)".

Asimismo, el articulo 37 de la Resolucién de Consejo Directivo 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 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 Elécitico de
Transporte Masivo de Lima v Callao el cobro de las tarifas por el servicio de
transporte_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 Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, previa opinion del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento
establecido en el respectivo Contrato de Concesion.

[El subrayad'o es nuestro]

Adicionalmente, los articulos 7 y 11 del referido Reglamento de Usuarios, establecen que
los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacin de servicios
de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de Concesion
y las normas legales vigentes, conforme se aprecia a continuacion: :

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

Sin perjuicio de los derechos que surjan 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 v cobertura conforme a los niveles establecidos en cada
contrato de Concesién y las normas legales vigentes 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 y cobertura establecidas
- en los respectivos contratos de Concesién y, de ser el caso, en el marco legal

vigente y disposiciones del OSITRAN (...)".

Lalle Los
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EXPEDIENTE N° 144-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00118-2024-TSC-OSITRAN

[El subrayado es nuestro]

lI.2.2 Sobre los heéhos materia de reclamo

16.  En el presente caso, ¢l sefior SIdicd que en la estacion Atocongo se le realizé
doble cobro de pasaje pues antes de ingresar a dicha estacion, contaba con S/ 4,00 de saldo
en su tarjeta, v luego de utilizar una vez el servicio, contaba tGinicamente con S/ 1,00; motivo -
por el cual solicitd la devolucion del monto cobrado en exceso mediante una recarga en su
tarjeta. :

17.  Por su parte, TREN URBANQO sefiald que el reporte de movimientos de tarjeta del usuario .
mastraba que, si bien el dia 7 de agosto de 2021, contaba con un saldo de S/ 4,00, hizo uso -
del servicio en las estaciones Atocongo y Grau, debitandose la suma total de 5/ 3, 00 motivo -
por el cual el saldo restante de 8/ 1,00 en su tarjeta era correcto.

18.  Ahora bien, de ia revisidn del expediente se aprecia que obra el documento denomlnado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta” de Linea 1 del Metro de Lima, el cual contiene el
reporte de las transacciones realizadas por el sefiondiliiflll@# con su tarjeta durante el dia
7 de agosto de 2021, conforme se aprecia a continuacion:

magen 1: Reporte de Transacciones por Tarjeta del senor—

Facha Desder 07-05-201208:00 Hiimero de Serie Exferno: - © Thele Tods - Genzredo: 02
Fecha Hastar 03-05-2021 2359 Tipa de Transacziént oo - pedile Todes o . ’ N? Registrom: 255
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*Fuente; Documenta obrante el expediente administrativo,

19.  Conforme es posible apreciar, a las 08:42 horas del 7 de agosto de 2021, el sefior GEEP
“realizé una recarga de S/ 1,50 en la estacion Atocongo, sumando un saldo total de S/ 4,00.
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"Asimismo, se aprecia que a las 08:43 horas de ese mismo dia hizo uso del servicio en la
misma estacidn, quedando un saldo de S/ 2,50.

- 20. Adicionalmente, se aprecia que a las 09:51 horas de dicho dia, & senor-'uzo uso
del servicic en la estacion M;guel Grau, restandole un saido de S/ 1,00.

21. Finalmente, se observa que a Ias 16: 34 horas del mismo dia, el usuario realizé una recarga
de S/ 1,00 en la estacion Baydvar, sumando un saldo de S/ 2,00, el mismo que se redujo a
5/ 0,50 luego de hacer uso del servicio minutos después en la misma estacion,

22.  Teniendo en cuenta el documento citado, se constata que no se realizd dobie cobro de
pasaje el 7 de agosto de 2021 en la estacién Atocongo, sina que se realizé unicamente el
cobro de un pasaje por concepto de tarifa por uso del setvicio en dicha estacién.

23.  Sibien el sefor 4P ha negado haber utilizado el servicio en la estacion Miguel Grau;

" cabe reiterar que el documento denominado “Reporte de Transacciones por Tarjeta”

contiene el reporte de las transacciones realizadas por los usuarios con sus tarjetas de la

Linea 1 del Metro de Lima, siendo que, en el presente caso, en dicho documento se

encuentra registrado que a las 09:51 horas del dia en cuestion, el sefiodjilp hizo uso

del servicio en la estacion Miguel Grau, no habiendo el usuario desvn'tuado dicha
informacian. :

24, Cdnsecuentemente, no enbontréndose acreditado que el 7 de agosto de 2021, TREN

URBANO realizo doble cobro de pasaje al sefior Sl en la estacion Atocongo de la.

Linea 1 del Metro de Lima; corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta R-CAT-
049580-2021_-SAC que declard infundado el reclama presentado.

En viriud de los considerandos precedentes vy, de acuerdo con lo establecido en los articulos 607
y 618 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisian contenida en la Carta R-CAT-049580-2021-SAC emitida por

TREN URBANO DE LIMA S.A. que declard INFUNDADO ¢l reclamo presentado por el sefior
al no encontrarse acreditado que el 7 de agosto de 2021, se

realiz6 doble cobro de pasaje al usuario en la estacion Atocongo de la Linea 1 del Metro de Lima.

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

7 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Proced:mrentos y plazos aphcables

{.J

La Resohicion del Tribunal de Solucidn de Controversias podra
Revocar fotal o parciaimente la resolucion de primera instancia;
Confirmar tota! o parcialmente la resofuc:on de primera instancia;
Infegrar la resclucién apelada;

Declarar la nulidad de actuadoes cuando corresponda’

. - Reqlamento de Reclamos del OSITRAN

‘Amculo 61.- De la resolucién de segunda instancia

La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe

interposicicn de recurso alguno en esta via admm:stranva

Contra la resofucion qus dicle sl Tribunal de Solucién de Goniroversias, podrd mferponerse demanda contencioso
administrativa, de acuerdo con .'a legisfacion de la matsria”.

OSITRAN |
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FLREGULAIIN GE LA BERAESTHUICTURA
OF THANIBUTE DE UEG $08L-T0

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
’ EXPEDIENTE W° 144-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00118-2024-TSC-OSITRAN

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior (N = TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucién.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal institucional
{www.ositran.qgob.pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuhiga 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- 2024038052
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