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RESOLUCION N° 00236-2025-TSC-OSITRAN
Lima, 25 de junio de 2025

SUMILLA: No habiéndose acreditado que la usuaria haya insertado un billete en la m aquina
de autoservicio de la estacién Gamarra, corresponde declarar infundado el recurso de
apelacién presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora (R EREEEENENEENGNGENEEEEED (-»
adelante, la usuaria) contra la decision contenida en la Carta LR-GAM-005-000880-2024-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

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 y,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé 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 17 de setiembre de 2024, la usuaria interpuso un reclamo ante la Entidad
Prestadora, sefialando lo siguiente:

i- Indicé que intentd recargar S/ 20,00, insertando el dinero en una maquina de
autoservicio (en adelante, TVM') de la estacion Gamarra; sin embargo, no se realizé
la operacion, ni tampoco se genero el ticket de recarga, siendo el dinero retenido en
la maquina.

ji.- En ese sentido, solicitd la devolucion de los S/ 20,00.

2. Mediante Carta LR-GAM-005-000880-2024-SAC, notificada el 9 de octubre de 2024, la
Entidad prestadora declard infundado el reclamo, indicando lo siguiente:

i- Sefald que, después de haber realizado las investigaciones del caso, no se logré
identificar la transaccion de recarga sefialada en el reclamo.

1 TVM proviene del término en inglés “Ticket Vending Machine”, que consiste en las maquinas que se utilizan para adquirir o recargar
tarjetas de transporte publico.
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ii.-  Asimismo, indicd que se procedié a revisar las camaras de video y la recaudacion del
dia 17 de setiembre de 2024 en la estacién Gamarra, observandose que no ex istieron
sobrantes.

3. Con fecha 24 de octubre de 2024, la usuaria interpuso recurso de apelacién contra la
decision contenida en la Carta LR-GAM-005-000880-2024-SAC, reiterando lo sefialado en
su reclamo.

4. El 5 de noviembre de 2024, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la decision contenida en la Carta LR-GAM-005-000880-2024-
SAC.

5. El 11 de junio de 2025, se realiz6 la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

6. El 12 de junio de 2025, la Entidad Prestadora presenté su informe de alegatos finales,
reiterando lo expuesto en la decisién contenida en la Carta LR-GAM-005-000880-2024-
SAC.

. CUESTIONES EN DISCUSION:

7. Las cuestiones en discusion son las siguientes:
i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-GAM-005-000880-2024-SAC, emitida por la Entidad
Prestadora

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

.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

8. En el presente procedimiento, la usuaria manifesté que la TVM ubicada en la estacion
Gamarra retuvo un billete de S/ 20,00 sin efectuar la recarga correspondiente. En
consecuencia, solicité la devolucién del importe mencionado; supuesto de reclamo
relacionado a la calidad en el servicio previsto en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento
de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN, aprobado por
Resolucién del Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, y sus modificatorias (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razén por la cual, en concordancia con
el articulo 10 de este Gltimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacion en cuestion.

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias como instancia de apelacién o segunda instancia administrativa

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

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 resolucién asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.
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9. De conformidad con el articulo 59 del Reglamento Reclamos del OSITRANS, el plazo con el
que cuentan los usuarios para interponer el recurso de apelacién es de quince (1 5) dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién®.

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

i.- La Carta LR-GAM-005-000880-2024-SAC fue notificada a la usuaria el 9 de octubre
de 2024.

ii.-  El plazo maximo que la usuaria tuvo para interponer el recurso de apelacion vencioé
el 30 de octubre de 2024.

iii.- La usuaria apeld con fecha 24 de octubre de 2024 es decir, dentro del plazo legal
establecido.

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

12. 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.

l1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre el marco juridico aplicable

13.  Alrespecto, cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesién®, la Entidad Prestadora
tiene derecho al aprovechamiento econdmico de los bienes de la Concesion durante el plazo
de vigencia de esta, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversién a través del cobro
de una tarifa’.

3 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo §9. Interposicién y admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

4 TUO de la LPAG

“Articulo 144.- Inicio de cémputo

144.1. El plazo expresado en dias es contado a partir del dia hébil siguiente de aquel en que se practique la notificacion o la publicacién
del acto, salvo que éste sefiale una fecha posterior, 0 que sea necesario efectuar publicaciones sucesivas, en cuyo caso el cémputo es
iniciado a partir de la dltima.”

5 TUOdelaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
Fl recurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacioén se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerérquico”.

6  Contrato de Concesién del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Callao, Linea 1, Villa El Salvador - Av. Grau - San Juan de
Lurigancho.

Contrato de Concesién

Seccion VII: Explotacion de la Concesién

Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacién por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el mecanismo mediante el cual el
CONCESIONARIO recuperara su inversion (...).
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14. En contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la conservacion de los bieners de la
concesién y a prestar el servicio a los usuarios dentro de estadndares de c<alidad
especificados en el referido contrato®.

15.  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 cle Uso
Publico® (en adelante, Reglamento de Usuarios), establece que corresponde a la EEntidad
Prestadora el cobro de una tarifa por el uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de
Lima y Callao.

16. 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, lo que
incluye la recarga de tarjetas, conforme a los niveles de servicio aplicables y a las
especificaciones de calidad establecidas en los Contratos de Concesién y las mormas
vigentes.

17. En virtud de lo dispuesto en el Contrato de Concesion y en el Reglamento de Usuarios, la
Entidad Prestadora tiene el deber de brindar un servicio idéneo a los usuarios que utilizan
la infraestructura de transporte de uso publico.

Sobre la devolucion del importe retenido

18. En el expediente obra el documento denominado “informe de camaras”, el cual contiene la
descripcién de las imagenes captadas por las camaras de seguridad de la estacién Gamarra
el dia de la ocurrencia de los hechos alegados por la usuaria. En dicho documento, se indica
lo siguiente:

8 Reglamento de Usuarios

Articulo 7.- 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 cobertura 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, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

().

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos contratos de concesion, son obligaciones
de toda Entidad Prestadora las siguientes:

a) Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos contratos de concesion y, de ser el
caso, en el marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN.

9 Reglamento de Usuarios

“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 Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao el cobro de las tarifas
por el servicio de transporte que brinda, de conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo Contrato de Concesién y la
Ley N° 29754. Esta tarifa es fjada contractualmente y podré ser revisada o fijada por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
previa opinién del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento establecido en el respectivo Contrato de Concesién.”

[El subrayado es nuestro].

10 Reglamento de Usuarios

Articulo 7.- 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 cobertura 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, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

().

[El subrayado es nuestro]
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“INFORME DE CAMARAS

(...)

18.08.43 Pasajera reclamante (Polera negro y pantalén verde) realizando ader manes
colocando algo en tvm3001. (Posiciéon de camara no permite visualizar tym3001).
18.09 AE1 se acerca a tvm3001 y dialoga con Pasajera reclamante (Polera regro y
pantalén verde).

18.09 Pasajera reclamante (Polera negro y pantalén verde) se dirige a tornsquetes
junto AE1.

18.11 AE1 dialoga con Pasajera reclamante (Polera negro y pantalén verde) cerca de
torniquetes y explica algo.

18.12 AE1 entrega libro a Pasajera reclamante (Polera negro y pantalon verde).
18.17 Pasajera reclamante (Polera negro y pantalén verde) termina de llenar- libro y
entrega a AE1.

18.17 Pasajera reclamante (Polera negro y pantalon verde) se acerca a torniq uetes.
2.0C_GAM_B_3

18.17 Pasajera reclamante (Polera negro y pantalon verde) se acerca a torniq uetes.
18.17 Pasajera reclamante (Polera negro y pantalon verde) ingresa a servicio con
apoyo de tarjeta de revendedora.

18.18 Pasajera reclamante (Polera negro y pantalon verde) se retira haciendo uso de
servicio.”

19. Como puede observarse, en el “informe de camaras” no se indica que la usuaria haya
insertado un billete de S/. 20,00 soles en la TVM de la estacion Gamarra.

20. Asimismo, de la revisién de las imagenes de video que obran en el expediente, se observa
que, aproximadamente entre las 18:08 y las 18:20 horas, ocurrieron los siguientes hechos:

- La usuaria se acercé a la TVM portando un documento en la mano. No obstante, no
se puede constatar si inserto efectivamente un billete de S/ 20,00 en la mencionada
maquina.

- Mientras se encontraba frente a la TVM, la usuaria solicitd la intervenciéon de un
agente de seguridad, con quien se dirigi6 a otra drea de la estacion para registrar su
reclamo.

- Los usuarios que se encontraban en la fila de atencidn, inmediatamente después de
la usuaria, utilizaron la TVM con normalidad, sin manifestar gesto o inconveniente
alguno.

21. En concordancia con lo anterior, es importante destacar que en el expediente administrativo
constan comunicaciones electronicas remitidas por el area técnica y el area de recaudacion
de la Entidad Prestadora. En dichas comunicaciones se informé que, en la fecha de
ocurrencia de los hechos, no se encontrd ningun billete atascado en la TVM sefialada por la
usuaria, ni se verificaron fallas técnicas en la misma.

22. En tal sentido, de acuerdo con los medios probatorios que obran en el expediente, en el
caso materia de analisis, no se advierte una falta de calidad en la prestacion del servicio de
recarga de tarjetas brindado por la Entidad Prestadora a la usuaria en la estacion Gamarra.

23. En ese orden de ideas, corresponde declarar infundado el recurso de apelacion presentado
por la usuaria y, en consecuencia, confirmar la decision contenida en la Carta LR-GAM-005-
000880-2024-SAC, emitida por la Entidad Prestadora.
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En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60
y 6112 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN;

SE RESUELVE:
PRIMERO.- DECLARAR INFUNDADO el recurso de apelacion interpuesto por la seﬁora-
y, en consecuencia, CONFIRMAR la decision contenida en la

Carta LR-GAM-005-000880-2024-SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefora (NG ' = TREN
URBANO DE LIMA S.A. la presente resolucién.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el Portal Institucional de OSITRAN,
ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano para Orientacion al Ciudadano
(www.gob.pe/ositran).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zafiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis
Alberto Arequipefio Tamara.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2025087476

Esta es una copia 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 y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https://servicios OSITRAN.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

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

(..)

La Resolucién del Tribunal de Solucion de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
Integrar la resolucioén apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda’.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicién de recurso
alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia”.
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