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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECL ***~"
EXPEDIENTE N° 03-2023-TSC-0S
RESOLUCION N° 00304-2024-TSC-0S

EXPEDIENTE : 03-2023-TSC-OSITRAN
APELANTE : e e e sl

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-CAT-058626-2022-SAC
RESOLUCION N° 00304-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de julio de 2024

SUMILLA: En la medida que no se ha acreditado el incumplimiento de las normas de uso del
servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, que justifique el bloqueo de la tarjeta del usuario,
corresponde revocar la resolucién de primera instancia y declarar fundado el recurso de
apelacion.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior S IR (- 2dclante, el usuario)
contra la decisidn contenida en la Carta R-CAT-058626-2022-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 Atencién de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con el quérum
minimo de tres miembros 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 miembros
mediante Resolucién 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. El 2 de diciembre de 2022, el usuario interpuso un reclamo ante TREN URBANO, manifestando
lo siguiente:

i-  Utilizé la tarjeta N° G pzra permitir el acceso de una (1) persona, en una
oportunidad.

i.-  Luego de ello, al intentar validar su tarjeta en la estacion Atocongo, se percatd que esta
se encontraba bloqueada.

iii.-  En ese sentido, solicité la reactivacion de la tarjeta debido a que cuenta con S/ 10,00 de
saldo, aproximadamente. ~

2. Mediante Carta R-CAT-058626-2022-SAC, notificada el 21 de diciembre de 2022, TREN
URBANO indicd lo siguiente:

i- Se procedio a realizar el andlisis del caso a través del sistema, observandose que la tarjeta
N°-se encuentra asociada al DNI del usuario.
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ii.- Desde la adquisicion de la tarjeta, se realizaron recargas irregulares, accién que va en
contra de las normas de uso del sistema, razén por la cual se procedié con el bloqueo
respectivo.

iii.-  Envirtud de lo expuesto, se declard infundado el reclamo presentado por el usuario.
3. Con fecha 26 de diciembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-058626-2022-SAC, reiterando lo expuesto en el reclamo, y

agregando que no se ha fundamentado la supuesta irregularidad en las recargas, razén por la
cual reitera su solicitud de desbloqueo de la tarjeta

4, El 16 de enero de 2023, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo, reiterando
lo expuesto en la Carta R-CAT-058626-2022-SAC.

5. El 10 de julio de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto.

L. 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-058626-2022-SAC, emitida por el TREN URBANO.

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

.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7. La materia del presente procedimiento versa sobre el cuestionamiento efectuado por el usuario
al bloqueo de su tarjeta por parte de TREN URBANO, por supuestas recargas irregulares;
supuesto de reclamo por falta de calidad del servicio, contenido en el literal d) del numeral 1V.1
de Reglamento de Atencidén y Solucion de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO" (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal c) del articulo 33 del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion 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 normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion en
cuestion.

' Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
“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:
c) La calidad y oportuna prestacion 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 admision 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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De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO* y el
articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN?, él 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.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i.- La Carta R-CAT-058626-2022-SAC fue notificada al usuario el 21 de diciembre de 2022.

ii.- El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencié el 16
de enero de 2023.

iii.- El usuario apel6 con fecha 26 de diciembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

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.

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.

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

12.

Sobre la normativa aplicable

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 concesién, tales como 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, lo que se muestra
a continuacién:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

4
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Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
“VII. 11 Recurso de Apelacion

La usuaria podra interponer el recurso de apelacién3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decision contenida en la resolucion emitida
por la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima.

El recurso de apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo méximo de
quince (15) dias hébiles de notificada la resolucién, 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.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el silencio
administrativo”.

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacién 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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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, asi
como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO estéd 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 organizacion del Servicio y a tomar
las _decisiones que considere mas convenientes para su_adecuada operacion y
funcionamiento, respetando (los términos y condiciones del presente Contrato y las
Leyes Aplicables.

(=)

El CONCESIONARIQ tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de
la Concesion, 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 gestiéon y conduccién del
neqocio, 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 libertad de decision comercial, dentro de los limites contenidos en el
presente Contrato, las Bases y las lLeyes Aplicables. En tal sentido, el
CONCESIONARIO es el unico titular y responsable de los resultados econémicos y de
los riesgos que deriven de ello”.
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[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.- Derechos del usuario. -

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

f. A la calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Enfidades Prestadoras la prestacién de
servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato
de Concesidn y las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

L.

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

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

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 (...)".
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[El subrayado es nuestro]
14.  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.- Derechos del usuario. -

EL REGULADOR DE LA iy
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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 contratos de acceso o mandatos de acceso y, de ser el caso, al pago de la

Tarifa, precio o cargo correspondiente.

Las Entidades Prestadoras solo 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 demés Usuarios,
sus propiedades o a la ITUP.

e Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

e Cuando los Usuarios ho cumplan con la obligacién de observar la conducta debida,

de acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente Reglamento.
e Decisién de una autoridad competente.
e Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.
e Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion.

Gl

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

s
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 debidamente informadas a los
Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los articulos 12,13 y 15 del presente
Reglamento. (...)".

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede advertir, dichos dispositivos normativos establecen que la Entidad
Prestadora no podré 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 obligacién de utilizar la infraestructura de transporte respetando las
condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la normativa nacional
correspondiente.

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.

Sobre el bloqueo de la tarjeta del usuario

En el presente caso, el usuario manifesté su disconformidad por el bloqueo realizado en su
tarjeta, debido a que ingres6 con un acompafante en una ocasioén, razon por la cual solicita su
reactivacion, debido a que cuenta con S/ 10,00 de saldo, aproximadamente.

RAN Pagina5de 7
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18. Por su parte, TREN URBANO sefialé que el bloqueo de la tarjeta obedece a que se realizaron
recargas irregulares desde la adquisicién de esta; accién que es sancionable al contravenir las
normas de uso del sistema.

19.  Ahora bien, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesion y el Reglamento de
Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, precedentemente citados, la
Entidad Prestadora 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 que
establezca para el correcto uso del servicio.

20. Enesa linea, se procedera a verificar si el usuario incurrié en algun uso irregular de la tarjeta N°
ue amerite su bloqueo.

21.  En el expediente obra el documento denominado “Reporte de Transacciones por Tarjeta”,

correspondiente a la tarjeta N° Il materia de reclamo, en el cual se verifica el registro
de las siguientes operaciones, realizadas con la tarjeta mencionada, el dia de los hechos:

IMAGEN 1: Reporte de Transacciones por Tarjeta N°( D

L

Fecha Desde: 06-12-2012 60:08 Nimero de Serie Externo: - Titalo:  Todes Generado: §6-12-2022 16:11:22
Fecha Hasta: 06-12-2022 23:5¢ Tipo de Transaccidn: Todos Perfil:  Tedos NO Registros: &5
Pagina3de 3
Njmero de Serje Externo. Nimero de Serie Inferne  Estodode la Tavjefa.  Titule Perfil Documento (ltimo Saldo Lefdo ~ Uitimo Saldo Caleutado
il o

Nanedsro - 11,08

Carga Moneders A 00 £,00 0502002 riz Ausilizdora

DE THANSREATE B USO MUBLENO

47 0
148222 40000 2 Camg Menedero Aduke 0,20 550 550 0502002 Madla Ausiliadora
14152022 14:06: 3 Garga Ienedero Adulio 5.50 10,66 1550 0502002 Mariz Auvxilizdors
1182002 410:56 4 Use Honedero Adulo 15,50 150 14,06 (501004 Marla Auxiliadora
112202221 s Uso Honedera Adulto 1490 180 12,50 1601005 Gray
6 Uso Hanedero Adulto 1250 L3 11,06 6701003 Aozorgo
7 Uso Monedeng Adulto 140 1,50 83p 1301005 ig Coltora

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

22. Como puede observarse, el dia 11 de noviembre de 2022, no se registré recarga irregular alguna.
Asimismo, del analisis de las operaciones efectuadas desde la adquisicion de la misma’,
tampoco se logra verificar recargas irregulares.

23. En atencion a lo expuesto, se concluye que el bloqueo de la tarjeta N° G .-
injustificado, razén por la cual, al no constatarse incumplimiento alguno de las normas de uso del
sistema, no correspondia el bloqueo de la tarjeta.

7 Reporte de Transacciones por Tarjeta N° 10.559.478 desde el 20/09/2021 hasta el 12/11/2022.
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24. En consecuencia, corresponde revocar lo resuelto por TREN URBANO mediante la Carta R-
CAT-058626-2022-SAC, debiendo la Entidad Prestadora desbloquear la tarjeta del usuario.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta R-CAT-058626-2022-SAC emitida por TREN
URBANO DE LIMA S.A. y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo presentado por el sefior

ebivalidador.xhim!

SEGUNDO.- ORDENAR a TREN URBANO DE LIMA S.A,, reactive la tarjeta N°CNERacon el
saldo correspondiente o, en su defecto, entregue una nueva tarjeta.

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

CUARTO.- NOTIFICAR al sefo/g i N, - TREN URBANO DE LIMA S.A. la

presente resolucion.

a QUINTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Lo
ir=)

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

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

NT: 2024092388

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firnado digitalmente, archivado por el Ositran, aplicando lo dispuesto por el
26-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser

Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion
contrastadas a través de la siguiente direccion web: https
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8 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b.  Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
¢. Integrar la resolucién apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

Documento electronico 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: hilis:/

“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 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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