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EXPEDIENTE i 155-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE : OIS FINOZA CHANER

TREN URBANO DE LIMA

ENTIDAD PRESTADORA an

Decision contenida en la Carta R-CAT-050063-2021-

ACTO APELADO SAC

RESOLUCION N° 00021-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 30 de enero de 2024

SUMILLA: En la medida que el bloqueo de la tarjeta de acceso al servicio fue justificado,
como consecuencia de haber sido solicitado por la titular de la tarjeta, corresponde
confirmar la resolucién recurrida.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora NSNS (o adelante,
la sefiora “ contra la decision contenida en la Carta R-CAT-050063-2021-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANQ).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023,
el Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de 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 reconstituyd
con la designacién de dos vocales 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 26 de agosto de 2021, la sefiora [P presento un reclamo ante TREN URBANO,
a través de via telefénica, manifestando lo siguiente:

i.- El dia 26 de agosto del 2021 a las 9:00 horas, realizo una recarga de S/ 10.00 (diez
con 00/100 Soles) en la tarjeta N° SISl obteniendo como saldo total en dicha
tarjeta la suma de S/ 24.00 (veinticuatro con 00/100 Soles).

ii.-  Sin embargo, cuando se dispuso a ingresar a la estacién por los tomiquetes,
validando la tarjeta N° <SSR visualizd un mensaje en dicho torniguete que
sefialaba que la tarjeta se encontraba bloqueada.

iii.- En atencién a ello, solicitd a TREN URBANO que desbloquee la tarjeta N°
SN, 25| como que le reintegre el saldo de S/ 24.00 (veinticuatro con 00/100
Soles).

2. Mediante Carta R-CAT-050063-2021-SAC, TREN URBANOQ declaré infundado el reclamo
presentado por |a sefiora M scfialando lo siguiente:
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i.- En caso de que un usuario realice la adquisicion de una nueva tarjeta, corresponde
proceda a realizar su asociacion con su documento de identidad, lo que conlleva a

gue cuente con los beneficios siguientes: kacs

. Saldo seguro, en caso de pérdidas, robo o deterioro de tu larjera podras
trasladar el saldo hacia una nueva latjeta.

. Tarjeta sequra, las tarjetas extraviadas y halladas dentro de nuestro sistema

pueden ser recuperadas en la Oficina de Atencion al Pasajero.

ii- Luego de revisar el reporte de movimientos de la tarjeta N°11304578, se determing
que la misma no se encuentra asociada al Documento Nacional de Identidad de la

sefior QI

ii- Por el contrario, la tarjeta N° NN regisira una éolicitud de blogueo que fue
efectuada por la sefiora Maritza Zambrano, identificada con DNIN® . uicn
figura como titular de dicha tarjeta.

Con facha 17 de setiembre de 2021, la sefiora (UM terouso recurso de apelacion
contra Ia decisién contenida en la Carta R-CAT-050063-2021-SAC, reiterando lo expuesto
alo largo del procedimiento y agregando que no se encuentra de acuerdo con la respuesta
brindada por TREN URBANO, motivo por &l cual solicita que sean evaluados nuevamente
los fundamentos de su reclamo.

E! 11 de octubre de 2021, TREN URBANO elevé al TSC, el expediente administrativo y la
absolucién del recurso de apelacién reiterando lo sefialado en la Carta R-CAT-050063-
2021-SAC.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuastiones en discusion son las siguientes:

i Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la R-CAT-050063-2021-SAC.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

I1.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente procedimiento estéa referida al blogueo de la tarjeta de la Linea 1
del Metro de Lima de la sefiora (SESNNSR por parte de TREN URBANO, por haber
incurrido en una presunta recarga irregular, supuesto de reclama por calidad en el servicio
previsto en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Soiucion de
Reclamos de Usuarios de TREN URBANO'y en el literal ¢) del articulo 33° del Reglamento
de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el
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Reglamenfo de Reciamos de TREN URBANO
IV.1. Maferia de los Reclamos.

Los Usuarios podrén presentar Reciamos en los siguienles casos :f...)
d) Reclamos relacionados con fa cajidad del servicio publica brindado por ef Concesionario., de acuerdo a lo establec
de Concesién.”.

o en ef Confrato

Reglamenfo de Reclamos de OSITRAN

“Arffeulo 33.-
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Reglamento de Reclamos de OSITRAN); de manera que, en concordancia con el articulo
10 de este Gltimo texto nommative?, el TSC es competente para conocer el recurso de
apelacién en cuestion.

De conformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y
Solucién de Reclamos de Usuarios 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 respecto de su reclamo, es de 15 dias habiles contados desde el dia siguiente de
recibida la notificacian.

De Ja revision del expediente administrativo se advierte lo siguiente:
i.La Carta R-CAT-050063-2021-SAC fue notificada a la sefiora Yo - 14 de
setiembre de 2021, segln consta en el cargo de entrega de Microsoft Qutlook que
sefiala lo siguiente “Se completé la entrega a estos destinatarios o grupos, pero el
servidor de destino no envié informacion de nofificacién de entrega’
i maii.com™ correo electrénico indicado por el usuario en su
reclamo para efectuar las notificaciones durante el procedimiento.

ii. El plazo méximo que tuvo la usuaria para interponer el recurso de apelacion vencit el 05
de octubre de 2021.

i, L a sefiora QIR presentd el recurso de apelacion el 17 de setiembre de 2021,
es decir, dentro del plazo legal establecido.

Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion presentado, este se fundamenta
en una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecha, 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-JUSE (en adelante, TUO de la LPAG).

5
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{...) Los reciamos que versen sobro:
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabllidad de la Entidad Prestadora (...}

Reglamento de Reclamos de QOSITRAN

“Artfculo 10.- FI Tribunal de Solucion de Confroversias

Et Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, declars su admision y revise en segunda y Uliima
instancia los actos impugnables emifidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten durante fos procedimientos de primera instancla. Su resoiucion
pone fin a la Instancia administrativa y puede constituir precedente de observancla obligatoria cuando la propia rasolucién asf jo
disponga expresamente conforme a fey”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANG

"l 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacion cuande la impugnacion a fa resoluclon emitida por TREN URBANOC S.A., se sustente en diferente
interpretacién de las prusbas producida; cuando se frate de cuestiones de puro de derecho; se susfente en una nulfidad; ¢ cuando
teniendo nueva prueba, no se opie por el recurso de reconsideracion.

i recurso de apelacion deperd interponerse anfe la Gerencia de Servicio al Cliante de TREN URBANO. en un plaze maximo de
quince (15) dias habiles de netificada la resolucion recurrida, utilizando los canales definidos en el punto V1.1 del presente Reglamento
y, en caso la presentacidn del recurso se presente por eserito conforme al formate 3, documenic que forma parts integrante del
presente Reglamento”. ) ’

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articule 59. Interposicion v Admisibilidad del Recurso de Apelacion
£ plazo para la interposicién del recurso es de quince (15} dias contados a partir de la rotificacién del acto recurrido ¢ de aplicado ef
silencio administrative”.

TUQ de La Ley N° 27444 ey de Procedfmiento Administrativo General

“ARTIGULO 220,-RECURSO DE APELACION

£l recurso de apelacion se interpondras cuando ia impugnacion se sustenie en diferanie interprelacion de fas pruebas producidas ¢ '

cuando se trate de cuestiones de puro derecho, deblends dirigirse a la misma aultoridad que expidic el acto gue se impugna para que
eleve Ip actuado al superior ferérquico”
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EXPEDIENTE N9 155-2022-TSC-O51TRAN
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10. Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, cotresponde analizar los argumentos de

fondo

que lo sustentan.

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

11.  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 explotacion de la concesion, tales come la facultad de organizar la
operacién y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su Contrato de
Concesion y demas leyes aplicables, conforme se establece en el articulo 8.1 del referido
contrato, o que se muestra a continuacian: :

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIQO constituye un derecho, en la medida
que es & mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su
inversién, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacion 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 fas decisiones gue considere mas convenientes para su adecuada operacion
v funcionamiento, respetando (os términos v condiciones del presente Contralo y
las Leyes Aplicables.

(.-) :

El CONCESIONARIC tiene derecho a explotar directa g indirectamente los Bienes
de la Concesion, el Setvicio v los Servicios Complementarios que crea conveniente,
de acuerdo a lo establecido en este Contrafo, en las Bases y Leyes Aplicables. Este
derecho implica la libertad del CONCESIONARIO en la gestién vy conduccion del
negocio, lo cual incluye, pero no se limita, a la administracion y mantenimiento de la
infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la libertad de escoger al
personal que contrate y la liberfad de decision comercial, dentro de los limites
contenidos en el presenie Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En fal sentido,
el CONCESIONARIO es el tnico titular y responsable de los resultados economicos
y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

12.  Asimismo, los articuios 7 y 11 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, qué aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen lo siguiente:

B TRARSBOATE (i UL PO
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“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario. -

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

{...)

f. A la calidad v cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de
servicios de calidad y coberfura conforme a los niveles establecidos en cada
contrato de Concesion y- las normas legales vigentes y las disposiciones del
OSITRAN '

(..
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Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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

a. Prestar setvicios 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. (...)”

[El subrayado es nuestro]

Ahora bien, el literal 1) 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 ofras normas vigentes, los Usuarios
tienen también los siguientes derechos:

()
I) Al libre uso de la ITUP ‘
Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados
de la explotacion 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 contralos de acceso o mandatos de acceso y, de serel
caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo correspondiente.

Las Entidades Prestadoras solo podrén restringir el libre uso de la ITUP en los

siguientes casos:

s FExistencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

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

o Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

e Cuando los Usuarios ho cumplan con la obligacion de observar la conducta
debida, de acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente
Reglamento.

e Decisién de una auforidad competente.

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

o Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesioén.

(...

“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 deberén ser acordes con el marco normativo vigente y debidamente
informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los articulos 12,13y 15
del presente Reglamento. (...))"

[El subrayado es nuestro]

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 concesién 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.

Pégina5de 8
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15. En tal sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos 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. :

Ill. 2.1 Sobre el blogueo de la tarjeta del usuario

16. Enel presénte caso, la sefiora (NN cstioné que TREN URBANO bloqueara su
tarjeta N° WSS con un saldo de S/. 24.00 (veinticuatro con 00/100 Soles), razén por
la cual solicité el desblogueo de la referida tarjeta N°

17.  Por su parte, la Entidad Prestadora sefial6 que la sefiora SRR o os |a titular de la
tarjeta N° (EEMNENEND, sinc que esta se encuentra asociada al Documento Nacional de
identidad de la sefiora Maritza Zambrano, identificada con DNI N° SN, quien solicito
el blogueo de la referida tarjeta.

18. Sobre el particular, de acuerda con io establecido en el Contrato de Concesidn y &l
Reglamento de Usuarios, se verifica que TREN URBANQ 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.

19. En ese sentido, se aprecia que TREN URBANO ha dispuesto normas y condiciones de
uso de la tarjeta para poder acceder a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima,
conforme se aprecia a continuacion: '

Imagen 1: Informacién sobre la recomendacién de asociar el NI a la tarjeta de TREN

URBANO.

Fuenta: Elaboracion propia partir de la informacion extralda de la pagina web de la Entidad
Prestadora (httpsi/iwww.lineauno.pe/media/PDF/guia-de-clientes-07-08-2017. pd).
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RESOLUCION N° 0po21-2014-TSC-OSITRAN

Imagen 2: informacion sobre el procedimiento de asociar el DNI a la tarjeta de TREN
URBANO,

PUEDES AS0CIAR TUDRI A LA
' TARJETA DEL METRO EN . |
. LINEAUNOPE Y VERIFICAR EL : |
NUMERO TEL DOCUMENTO ASQCIADO & ;
A TU TARJETA EM LA OFICINA DE
ATENCION AL CLIENTE. -

Fnt.' Jboracr'c’m propia a partir de la mforc.ron exiraida de la pagma b den' Entidad Prestadora
{httpsAwww fineaunc. pa/media/PDE/guia-de-cligntes-0 7-08-2017.pd1).

20. Cabe sefialar que esta indicacién se encuentra consignada en la pagina de web de TREN
URBANO, el cual tienen acceso todos los usuarios, asimismo como en la Guia de .
Clientes™ ‘ |

’ |

21.  Teniendo en cuenta lo sefialado, corresponde verificar si la tarjeta N° VP ateria
de andlisis se encontraba asociada al Documento Nacional de Identidad de la sefiora

22 Siendo ello asi, de la revision del expedients, obra el documento denominado “Reparfe de
Transacciones por Tarjeta", correspondiente a la tarjeta N° (NN ateria de reclamo.

23. (Cabe precisar que € “R.eporfe de Transacciones por Tarjeta” es el documento expedido'
- por TREN URBANO que contiene el detalle del nimero de DNI del titular de la tarjeta, tal
como se muestra a continuacion:

" Imagen 3: Informacién sobre el reporte de fransacciones de la farfeta N° T
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Fuente: Eiaboracién propia a partir del reporte de transacciones expedido par TREN URBANG.
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE We155-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° pop23-2014-TSC-OSITRAN

24. Como se puede apreciar del citado reporte, el Documento Nacional Identificacion asociado
a la tarjeta N° R corresponde a la sefiora Maritza Zambrano y no a la sefiora
SRRl Fn cse sentido, la titularidad de la tarjeta es de [a sefiora Maritza Zambrano,
quien conforme a lo sostenido por TREN URBANG fue la que solicitd su bloqueo.

25,  Consecuentemente, el bloqueo de la tarjeta NI se oncuentra justificado, pues fue
solicitado por su titular, correspondiendo a esta solicitar cualquier reembolso del saldo
existente en dicha tarjeta. :

28. En atencién a ello, habiéndose evidenciado que el biogueo de la tarjeta N° G
resultd justificado, corresponde confirmar io resuelto mediante la Carta R-CAT-050063-
2021-SAC. o

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60
y'61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN?;

. SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta R-CAT-050063-2021-SAC emitida
por TREN URBANO DE LIMA S.A que declard infundado el reclamo presentade por la sefiora
G anisgel. 2 haberse verificado que el bloqueo de su tarjeta resulio
justificado. _

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora NGt g
a TREN URBANO DE LIMA S.A. : .

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucional
(www.ositran.goh.pe). o

Con la intervencién de los sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
ZuAiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

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

NT: 2024012351

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado per el OSITRAN,
aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Gomplementaria Final dal D.8 026-
2016-PCM. Su autenticidad e Integridad pueden ser confrastadas a iravés de la siguiente direccion web:
hittps:/faenicios, osllran.aob.ne 844 3/SGDENRdadesioain.ish ) ‘

& Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“ARTICULO 60.- PROCEDIMIENTOS Y PLAZOS APLICABLES

1 3 Resolucion del Tribunal de Solucicn de Controversias podra:
Revocar fotal o parcialmente la resclucion de primera instancia;
Confirmar total ¢ parciaimente la resolucion de primera instancia;
Infegrar la resolucion apelada;

Declarar la nuiidad de actuados cuando corresponda®,

“ARTICULO 61.- DE LA RESOLUCION DE SEGUNDA INSTANCIA :

La resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Conlroversias, pone fin a la inslancia administrativa. No cabe interposicion de
recursa alguno en esta via administrativa.

Contra Ja resolucion que dicte el Tribunal de Selucion de Controversias, podrd interponsrse demanda contencioso adminisirativa, de
acuerdo con la legisiacién de la materia”. .

Calte Los Megacios 181,




