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ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-CAT-057032-2022-SAC

RESOLUCION N° 00131-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 10 de abril de 2024

SUMILLA: En la medida que el incumplimiento de las normas de uso del servicio de la Linea
1 del Metro de Lima acarrea el bloqueo de la tarjeta de acceso al servicio, corresponde
confirmar la resolucién que declaré infundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior ABEL JEFFERSON SOTO SANCHEZ (en
adelante, el sefior SOTO) contra la decision contenida en la carta R-CAT-057032-2022-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 Solucion de Controversias y Atenciéon de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el guérum 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 reconstituy6 con la designacién
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial EI Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

l.- ANTECEDENTES:

1. El 23 de setiembre de 2022, el sefior SOTO interpuso un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que aproximadamente a las 18:15 horas del 23 de setiembre de 2022, intento
utilizar su tarjeta en el torniquete de la estacién Villa Maria de la Linea 1 del Metro de Lima;
no obstante, en dicho torniquete verificé el mensaje de “tarjeta bloqueada”, razén por la cual
solicitd la reactivacion de la tarjeta con el saldo correspondiente.

2. Mediante Carta R-CAT-057032-2022-SAC, notificada el 17 de octubre de 2022, TREN
URBANO declar6 infundado el reclamo presentado por el sefior SOTO, argumentando lo
siguiente:

i. Enelingreso a las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, se encuentra ubicado
un letrero con la indicacién “Acciones Sancionables”, en el cual se detallan las
prohibiciones que tienen los clientes al hacer uso del sistema, siendo una de ellas “la
venta ambulatoria, guardar cola o reventa de pasajes”.

i. EnlaLinea 1 se promueve que los clientes se conduzcan de manera adecuada en
cumplimiento de las normas de uso del sistema, razén por la cual se cuenta en la
pagina web con una Guia de Clientes que sefiala lo siguiente:
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“No esta permitido: Realizar venta ambulatoria, guardar cola y/o revender pasajes”

iii. Se procedio a realizar la investigacién correspondiente a los hechos expuestos en el
reclamo a través del “Reporte de Movimientos de la tarjeta N° 11.364.4107,
constatando que el usuario venia haciendo uso de ésta de manera irregular, al haber
revendido pasajes con la referida tarjeta en la estacion Villa Maria, motivo por el cual
se procedié con su bloqueo. Afadié que la tarjeta N° 11.364.410 no se encontraba
asociada al Documento Nacional de Identidad (DNI) del sefior SOTO.

iv. No obstante, de manera excepcional y por Unica vez el sefior SOTO puede
apersonarse a la Oficina de Atencion al Cliente de la Estacién Cabitos portando la
tarjeta bloqueada, una tarjeta operativa y su DNI vigente, a fin de proceder con el
traslado de su saldo de dicha tarjeta.

v. Advirtid al usuario que, si en futuras oportunidades llegaban a detectar que viene
utilizando indebidamente su tarjeta, no se procederia con la transferencia del saldo.

3. Con fecha 24 de octubre de 2022, el sefior SOTO interpuso recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la carta R-CAT-057032-2022-SAC, sefialando lo siguiente:

i. Desconocia que permitir el ingreso a varias personas el mismo dia fuera considerado
un uso irregular de la tarjeta, motivo por cual solicité la reactivacion de su tarjeta.

i. No cuenta con la tarjeta bloqueada debido a que el 21 de octubre de 2022 sufrio el
robo de sus pertenencias, entre ellos, dicha tarjeta. En tal sentido, solicité que se le
permita tramitar la devolucion del saldo a su nueva tarjeta sin presentar la tarjeta
blogueada.

4, El 14 de noviembre de 2022, TREN URBANO elev6 al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la carta R-CAT-057032-2022-SAC.

5. El 21 de marzo de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

Il CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta R-CAT-057032-2022-SAC, emitida por el TREN URBANO.

i.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
sefior SOTO.

Il ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7. La materia del presente procedimiento versa sobre la cuestionamiento del sefior SOTO al
blogueo de su tarjeta efectuado por TREN URBANO por haber incurrido en una presunta
reventa de pasajes, supuesto de reclamo por falta de calidad del servicio, contenido en el
literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios
de TREN URBANO! (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
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literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Soluciéon de
Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN);
razén por la cual en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativos3, el TSC
es competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

8. 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 las decisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de
quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- Lacarta R-CAT-057032-2022-SAC fue notificada al sefior SOTO el 17 de octubre de
2022.

ii.- El plazo méaximo que el sefior SOTO tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el 9 de noviembre de 2022.

ii.- El sefior SOTO apeld con fecha 24 de octubre de 2022, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

10. De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas y valoracion de los hechos, 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)S.

“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos: (...) ’
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo
establecido en el Contrato de Concesién”.

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, 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 resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

4 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacion

El usuario podré interponer el recurso de apelacién3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decision contenida en la resolucién
emitida por la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima.

El recurso de apelacion debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion, utilizando los canales definidos en el punto V.2. del presente Reglamento y, en
caso la presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al Formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Reglamento.

5  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.
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11. Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

[11.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre la normativa aplicable

12. 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 concesion, tales como la facultad de organizar la
operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su Contrato de
Concesién y demas leyes aplicables, conforme se establece en el articulo 8.1 del referido
contrato, lo que se muestra a continuacién:

“‘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, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacién de los Bienes de la Concesion y prestar el Servicio a
los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7 del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio y a
tomar las decisiones que considere m&s convenientes para su adecuada
operacion y funcionamiento, respetando (0s términos y condiciones del presente
Contrato v las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesién, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea
conveniente, de acuerdo a lo establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes
Aplicables. Este derecho implica la libertad del CONCESIONARIO en la gestién y
conduccion del negocio, lo cual incluye, pero no se limita, a la administracién y
mantenimiento _de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la
libertad de escoger al personal que contrate vy la libertad de decisibn comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes
Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es el Unico titular y responsable
de los resultados econémicos y de los riesgos que deriven de ello”,

[El subrayado es nuestro]
13.  Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte

de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario. -

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios
tienen también los siguientes derechos:

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacion se interpondré 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 autoridad que expidié el acto que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerarquico”.
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(...)

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 Concesion 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 Concesion vy, de ser el caso, en el marco legal
vigente y disposiciones del OSITRAN. (...)”

[El subrayado es nuestro]

14. Ahora bien, el literal I) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios y el literal b) del articulo 8
de dicho reglamento establece los derechos y obligaciones de los usuarios respectivamente,
COmo se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los derechos del Usuario. -

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios

tienen también los siguientes derechos:

(...)

[) Al libre uso de la ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios

derivados de la explotacién de las ITUP, siempre que estos cumplan con las

normas vigentes, las disposiciones establecidas en cada contrato de Concesion,
aquellas relativas al uso de dichos servicios, incluyendo, en el caso de Usuarios

Intermedios, las previstas en los respectivos contratos de acceso o mandatos de

acceso y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo correspondiente.

Las Entidades Prestadoras sé6lo podran restringir el libre uso de la ITUP en los

siguientes casos:

e Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

e Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demas
Usuarios, sus propiedades o a la ITUP.

e Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

e Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta
debida, de acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente
Reglamento.

¢ Decision de una autoridad competente.

¢ Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

e Aguellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion.

(..).”

“Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario. -

b) Conducta debida

Todos los usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su
explotacion respetando las condiciones o reglas generales establecidas para su
uso, las cuales deberan ser acordes con el marco normativo vigente y
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debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 12,13 y 15 del presente Reglamento. (...)".

[El subrayado es nuestro]

15. Conforme se puede advertir, dichos dispositivos normativos establecen que la Entidad
Prestadora no podra limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso publico a las
personas, siempre que estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el
contrato de concesion y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura,
precisando que los usuarios tienen la obligacion de utilizar la infraestructura de transporte
respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspondiente.

16. Ental sentido, de acuerdo a los dispositivos hormativos citados precedentemente, tenemos
que, si bien forma parte de las obligaciones de TREN URBANO garantizar el acceso de los
usuarios a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, brindando sus servicios
cumpliendo con determinados estandares de calidad; dicha Entidad Prestadora puede
limitar o restringir el acceso a las personas en aquellos supuestos en los cuales estas no
cumplan con respetar las condiciones, plazos, reglas establecidas y la normativa nacional
correspondiente.

Sobre el bloqueo de la tarjeta del usuario

17. En el presente caso, el sefior SOTO cuestion6 que TREN URBANO bloqueara su tarjeta N°
11.364.410 manifestando que, si bien facilité a otros pasajeros transportarse en la Linea 1
del Metro de Lima, desconocia que ello estuviera prohibido, razén por la cual solicité la
reactivacion de su tarjeta y la devolucién del saldo correspondiente.

18. Por su parte, TREN URBANO sefial6 que el usuario utilizé irregularmente el servicio al haber
revendido pasajes con la referida tarjeta en la estacion Villa Maria, conducta que es
sancionada con el bloqueo de la tarjeta. Sin perjuicio de ello, indic6é que de manera
excepcional el sefior SOTO podia apersonarse a la Oficina de Atencion al Cliente de la
Estacion Cabitos portando la tarjeta bloqueada, una tarjeta operativa y su DNI vigente, a fin
de proceder con el traslado de su saldo a dicha tarjeta.

19. Cabe precisar que el sefior SOTO, en su recurso de apelacion, manifesté que el 21 de
octubre de 2022 sufri6 el robo de sus pertenencias, entre ellos, la tarjeta bloqueada, motivo
por el cual solicité que se le permita tramitar la devolucion del saldo a su nueva tarjeta sin
presentar dicha tarjeta bloqueada.

20. Ahora bien, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesion y el Reglamento de
Usuarios, se verifica que TREN URBANO tiene la potestad de limitar el acceso al servicio
de la Linea 1 del Metro de Lima a aquellos usuarios que no cumplan con respetar las
condiciones, plazos o reglas establecidas por la Entidad Prestadora para el correcto uso del
servicio.

21. En ese sentido, se aprecia que entre las normas o condiciones de uso de las instalaciones
de la Linea 1 del Metro de Lima, TREN URBANO ha dispuesto que la reventa de pasajes a
los usuarios del servicio configura una conducta prohibida, indicAndose que el
incumplimiento de tales normas acarreara el bloqueo definitivo de la tarjeta, conforme se
aprecia a continuacion:
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IMAGEN 1: Informacién sobre la prohibicién de venta ambulatoria y reventa de pasajes

ALTO VOLUMEN PUEDE
INCOMODAR A OTRXS.
USA AUDIFONOS.

EVITA COMER DENTRO DE LOS TRENES
Y ESTACIONES, ASi MANTENDREMOS
TODO LIMPIO. ;

ESTA PROHIBIDA LA REVENTA DE
PASAJES Y LA VENTA AMBULATORIA.

CUIDA Y PROTEGE DE PINTAS O
DANOS LOS TRENES E INSTALACIONES.
iSON TUYOS! ‘:

Y RECUERDA QUE EL USO DEL
SERVICIO DEBE SER SIEMPRE
PAGADO. [FIGURATE!

Fuente: Informacion extraida de la Guia de Pasajeros publicado en la pagina web de Linea 1:
https://www.lineauno.pe/media/PDF/guia-de-clientes-03-02-2017.pdf

IMAGEN 2: Informacién sobre el bloqueo de la tarjeta en caso de incumplimiento de las
normas de uso del servicio delalLineal

UBICA EL BOTON DE
EMERGENCIA EN LOS
ANDENES O LLAMA AL

0800-1M-21Y |

REPORTA LA SITUACION

. o :EIW_
L
h 4

Cuando hacemos uso del servicio de la LINEA 1 aceptamos cumplir con sus normas,
incumplirlas ocasionara el retiro inmediato del sistema y el bloqueo definitivo de la tarjeta.

Fuente: Informacion extraida de la Guia de Pasajeros publicado en la péagina web de Linea 1:
https://www.lineauno.pe/media/PDF/guia-de-clientes-03-02-2017.pdf

22. Cabe sefialar que estas indicaciones se encuentran consignadas en el documento
informativo denominado “Guia de Clientes”?, al cual los usuarios tienen acceso a través de

7 Documento disponible en la pagina web de la Entidad Prestadora: https://www.lineauno.pe/media/PDF/quia-de-clientes-03-02-2017.pdf
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la pagina web de TREN URBANO. En ese sentido, la Entidad Prestadora ha informado que
no se encuentra permitida la reventa de pasajes a otros usuarios.

23. De la revisiéon del expediente obra el documento denominado “Reporte de Transacciones
por Tarjeta”, correspondiente a la tarjeta N° 11.364.410 materia de reclamo, en el cual se
verifica el registro de los siguientes movimientos el dia de los hechos:

o
£ . ; ; °
= IMAGEN 3: Reporte de Transacciones por Tarjeta N° 11.364.410
o &
c =
< Metro = = HIEE
g % setima Reporte de Transacciones por Tarjeta \ie=
(]
(le]
8 .g Fecha Desde: 23-09-2012 00:00 Mimere de Serie Externo: 11364410 Titulo: Todos Generado: 29-09-2022 10:05:4]
n: C_E Fecha Hasta: 29-09-2022 23:59 Tipe de Transaccion: Todos Perfil: Todes N® Registros: 109
S5 =
2
0 o Pagina 3 de
-~ O
(%] = -
; Numero de Serie Externo Namere de Serie Interno Estade de la Tarjeta Titule Perfil Documento Ultimo Salde Leide Ultimeo Saldo Calculade
=
S 8 11364410 2293880422 Adulto 70078948 27,50 29,00
o Namero Transaccién Tpo de
Y Terminal
[a) 8 de Tarjeta
(%)) 3 30-08-2022 15:27:10 Monedero Adulte 15,50 1,50 18,00 0401003 Villa Maria
8 6 30-08-2022 15:27:16 58 Uso Monedero Adulte 18,00 1,50 16,50 0401003 Villa Maria
@ (o] 30-08-2022 17:34:50 59 Uso Monedaro Adulo 16,50 1,50 15,00 1501002 Gamamra
O ©
= 30-08-2022 17: 60 Uso Monedero Adulte 15,00 1,50 13,50 1501002 Gamamra
E E
o]
B = 30-08-2022 18: 61 Carga Monedero Adulte 13,50 10,00 23,50 0403001 Villa Maria
=
| 03-09-2022 06:25: 62 Uso Monedero Adulte 23,50 1,50 22,00 0401003 Villa Maria
(%]
> g 03-09-2022 13:50:44 63 Uso Monedera Adulo 22,00 1,50 20,50 0901005 Ayacucho
()] 12-09-2022 17 64 Uso Monedera Adulo 20,50 1,50 19,00 0201006 Ayacucho
@
S
E ; 13-05-2022 06: 65 Uso Monedero Adulte 19,00 1,50 17,50 0401004 Villa Maria
el 15-09-2022 06:22:20 66 Uso Monedera Adulo 17,50 1,50 16,00 0401006 Willz Maria
=
L = 16-09-2022 06:16: 67 Uso Monedera Adulo 16,00 1,50 14,50 0401005 Villz Maria
el
€] .. 17-09-2022 06:19:52 68 Uso Monedera Adulo 14,50 1,50 13,00 0401006 Willz Maria
o
c
17-09-2022 13: 69 Uso Monedero Adulte 13,00 1,50 11,50 0901006 Ayacucho
> O i
2 (%] 20-09-2022 06: 70 Uso Monedera Adulo 11,50 1,50 10,00 0401003 Willz Maria
- -gs 20-09-2022 17 71 Uso Monedera Adulo 10,00 1,50 8,50 0901003 Ayacucho
% 8 21-09-2022 06: 72 Uso Monedero Adulte 8,50 1,50 7,00 0401005 Villa Maria
Q E 21-09-2022 17: 73 Uso Monedero Adulte 7,00 1,50 5,50 0901006 Ayacucho
(V] 6 21-09-2022 17:40:! 74 Uso Monedero Adulte 5,50 1,50 4,00 0901006 Ayacucho
OZ 2 22-09-2022 06:23:14 75 Uso Monedera Adulo 4,00 1,50 2,50 0401006 Villz Maria
> 3 22-09-2022 17:36:17 76 Uso Monedero Adulte 2,50 1,50 1,00 0901005 Ayacucho
3 c 23-09-2022 17: 77 Carga Monedero Adulte 1,00 20,00 21,00 0402001 Villa Maria
e - —————
‘U (7} 23-09-2022 78 Uso Monedero Adulto 21,00 1,50 19,50 0401001 Villa Maria
-3 23-09-2022 17: 79 Uso Monedero Adulte 19,50 1,50 18,00 0401001 Villa Maria
(5]
% a 23-09-2022 17: 80 Uso Monedero Adulte 18,00 1,50 16,50 0401003 Villa Maria
o —~ 23-09-2022 17:37:25 81 Uso Monedero Adulte 16,50 1,50 15,00 0401003 Villa Maria
8 % 23-05-2022 17:37:35 82 Uso Monedero Adulte 15,00 1,50 13,50 0401003 Villa Maria
E E 23-09-2022 17: 83 Uso Monedero Adulte 13,50 1,50 12,00 0401001 Villa Maria
_—— -035- : s0 Monedero Adulte 12,00 1,50 10,50 0401003 Villa Maria
£
[} 23-05-2022 17:41:34 85 Uso Monedero Adulte 10,50 1,50 9,00 0401001 Villa Maria
=
c 0
Q \(—s’ 23-09-2022 17:41:49 86 Uso Monedero Adulto 9,00 1,50 7,50 0401001 villa Maria
Q - 23-09-2022 17:42:04 87 Uso Monedero Adulto 7.50 1,50 6,00 0401001 Villa Maria
]
c % 23-09-2022 17:- 88 Uso Monedero Adulto 6,00 1,50 4,50 0401003 Villa Maria
Q .
(U 23-09-2022 1 89 Uso Monedero Adulto 4,50 1,50 3,00 0401001 Villa Maria J
o= — S— — — S— E— E—
% 5 23-09-2022 17:49: 90 Carga Monedero Adulto 3,00 50,00 53,00 0402001 Villa Maria
p——— JEEL] - e IR
=2 23-09-2022 17:54:12 91 Uso Monedero Adulto 53,00 1,50 51,50 0401001 Villa Maria
>
9.’ (\5 23-09-2022 17:57:10 92 Uso Monedero Adulto 51,50 1,50 50,00 0401001 Villa Maria
©
© 23-09-2022 17:57:24 93 Uso Menedero Adulto 50,00 1,50 48,50 0401001 Villa Maria
P
he} > 23-09-2022 1 94 Uso Monedero Adulto 48,50 1,50 47,00 0401001 Villa Maria
© o 23-09-2022 18: o5 Uso Monedero Adulto 47,00 1,50 45,50 0401003 Villa Maria
E =
= % 23-09-2022 18:03:28 26 Uso Monedero Adulto 45,50 1,50 44,00 0401006 villa Maria
=
O E 23-09-2022 18:03:32 97 Uso Monedero Adulto 44,00 1,50 42,50 0401006 villa Maria
23-09-2022 18:04:20 o8 Uso Monedero Adulto 42,50 1,50 41,00 0401003 Villa Maria
3 s dul 1I; i
\g (o) 23-09-2022 18: 99 Uso Monedero Adulto 41,00 1,50 39,50 0401001 villa Maria
© 23-09-2022 18:15:55 100 Uso Monedero Adulto 39,50 1,50 38,00 0401003 Villa Maria
23-09-2022 18:16:38 101 Uso Monedero Adulto 38,00 1,50 36,50 0401003 Villa Maria
8 8 ed dul I i
T) Lol 23-09-2022 18:19:27 102 Uso Monedero Adulto 36,50 1,50 35,00 0401003 Villa Maria
o (U 23-09-2022 18:20:23 103 Uso Monedero Adulto 35,00 1,50 33,50 0401003 Villa Maria
e
c -g 23-09-2022 18:21:41 104 Uso Monedero Adulto 33,50 1,50 32,00 0401006 Villa Maria
g g 23-09-2022 18:22:57 105 Uso Monedero Adulto 32,00 1,50 30,50 0401003 Villa Maria
=1 "E 23-09-2022 18:27:51 106 Uso Monedero Adulto 30,50 1,50 29,00 0401003 Villa Maria
8 (TS 23-09-2022 18:28:08 107 Uso Monedero Adulto 29,00 1,50 27,50 0401003 villa Maria
[ |

Fuente: Informacion extraida de la documentacion que obra en el presente expediente.

24. Como puede observarse, entre las 17:19:22 y 18:28:08 horas del dia 23 de setiembre de
2022, la tarjeta N° 11.364.410 registro veintinueve (29) validaciones de ingreso continuo en
la estacion Villa Maria de la Linea 1 del Metro de lima.
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25. Asimismo, de la informacion registrada en dicho documento, se advierte que la tarjeta N°
11.364.410 del sefior SOTO, fue utilizada para realizar veintinueve (29) ingresos al servicio
de transporte en un lapso de una hora y nueve minutos; conducta que no configura el
comportamiento natural de un usuario del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, sino que
mas bien corresponderia al ingreso de 29 usuarios al servicio de transporte.

26. En atencion a lo expuesto, se concluye que el bloqueo de la tarjeta del sefior SOTO resultd
justificado, al haberse verificado que habia sido utilizado para la reventa de pasajes,
correspondiendo el bloqueo definitivo de la tarjeta, ante la constatacién del incumplimiento
de las normas de uso del sistema, tal como ocurrié en el presente caso. Consecuentemente,
no corresponde la reactivacion de la tarjeta en cuestion.

27. En consecuencia, habiéndose evidenciado que el bloqueo de la tarjeta N° 11.364.410
resulto justificado, corresponde confirmar lo resuelto mediante la carta R-CAT-057032-2022-
SAC.

28. Sin perjuicio de lo sefalado, en cuanto a la devolucién de saldo con la exceptuacion de la
presentacion de la tarjeta bloqueada (objeto de robo) solicitada por el sefior SOTO, cabe
precisar que, de la lectura de la carta R-CAT-057032-2022-SAC, se aprecia que TREN
URBANO sefal6 que el usuario podia acercarse a sus oficinas para proceder con la
transferencia de su saldo a una nueva tarjeta. En tal sentido, la Entidad Prestadora debe
realizar la referida devolucién considerando lo alegado por el usuario en el recurso de
apelacion.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 608
y 61° del Reglamento de Reclamos del OSITRAN

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-057032-2022-SAC emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A., que declaré6 INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior
ABEL JEFFERSON SOTO SANCHEZ, al haberse verificado que el bloqueo de su tarjeta resulté
justificado.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior MARCO ANTONIO JACAY HUAMAN y a TREN URBANO DE
LIMA S.A. la presente resolucion.

8 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

9  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

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

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacién de la materia”.
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CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuafiiga 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: 2024044662

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico 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 contrastadas a través de la siguiente direccion web:
https://servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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