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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 27-2023-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N° 00309-2024-TSC-OSITRAN ~

EXPEDIENTE 2 27-2023-TSC-OSITRAN

APELANTE : RS U T

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : : Decisién contenida en la
Carta R-CAT-059359-2023-SAC

RESQLUCION N° 00309-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 24 de julio de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la estacion Los Postes haya
brindado al usuario informacién incofrecta sobre el tramite de renovacién de Ia tarjeta de
medio pasaje; corresponde confirmar la decisién emitida por la Entidad Prestadora que
declaré infundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el seﬁom(en
adelante, el usuario) contra la decision contenida € arta R- - - - itida
por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO).

Se cumple con précisar 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 (3) miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y,
consiguientemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos (2) miembros, 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 2 de enero de 2023, el usuario solicitd mediante llamada telefénica el bloqueo de
su tarjeta de medio pasaje y requiri6 informacion sobre el traslado de su saldo.

2.- Posteriormente, el 11 de enero de 2023, el usuario presentd un reclamo ante TREN
*URBANO, manifestando lo siguiente:

i En la estaciéon Los Postes, personal de TREN URBANO Ie informé que, al vencer su
condiciéon como beneficiario del medio pasaje (el cual podra gozar durante el periodo
de vigencia de su carné universitario), debia bloquear su tarjeta, a fin de que le sea
entregada una nueva, o se reactive la misma, sin ningln costo adicional, una vez que
presente la tarjeta bloqueada, al momento de obtener un carné universitario vigente.

i. [En ese sentido, la entidad prestadora bloqueé la tarjeta de medio pasaje a solicitud del
usuario.
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iii. Posteriormente, en la estacion Presbitero Maestro, le informaron que, habiéndose
bloqueado la tarjeta de medio pasaje y trasladado su saldo a una tarjeta de adulto,
correspondia la retencion de la tarjeta de medio pasaje. En consecuencia, si deseaba
tramitar una nueva tarjeta de medio pasaje, cofrespdndia el pago de'S/-5,00. -

iv. Por lo tanto, el usuario presenta un reclamo con el objeto de que, al tramitar una nueva
tarjeta de medio pasaje, no se le cobre los S/ 5,00 correspondientes al costo de la
tarjeta, debido a que él procedié a bloquear su tarjeta de medio pasaje por una mala
informacion del personal de la estacién Los Postes.

Mediante decisidon contenida en la Carta R-CAT-059359-2023-SAC, notificada el 18 de
enero de 2023, TREN URBANO declaré infundado el reclamo presentado por el usuario,
sefialando lo siguiente:

i. TREN URBANO cumple con proporcionar informacién clara a los usuarios sobre el
proceso para la obtencién de tarjetas de medio pasaje, los documentos necesarios y
los horarios de atencion en las estaciones autorizadas. Esta informacion se encuentra
disponible en el panel informativo "LINEA 1 INFORMA", ubicado en la entrada de cada
una de las 26 estaciones operativas.

ii. Elpersonal de las 26 estaciones tiene conocimiento de los procedimientos del sistema
y estdn capacitados para proporcionar informacion actualizada y precisa sobre
horarios, estaciones y requisitos para la obtencién de la tarjeta de medio pasaje.
Asimismo, los usuarios pueden obtener informacién adicional sobre el trdmite de la
tarjeta de medio pasaje llamando gratuitamente al Centro de Atencion Telefénica,
disponible de 06:00 a.m. a 10:00 p.m. todos los dias de la semana.

Con fecha 25 de enero de 2023, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-059359-2023-SAC, indicando que no se encontraba conforme
con la respuesta de su reclamo, pues el error fue del personal de la Entidad Prestadora,
quién le proporciond una informacion incorrecta.

El 13 de febrero de 2023, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando los argumentos expuestos en su Carta R-CAT-059359-2023-SAC.

El 26 de junio de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

El 1 de julio de 2024, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales, reiterando lo
sefialado a lo largo del procedimiento.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusidn son las siguientes:

i.  Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-059359-2023-SAC emitida por TREN URBANO.

ii. Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
usuario.
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ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

9.-

10.-

C11.-

La materia del presente procedimiento versa sobre una incorrecta informacién que habria
sido proporcionada por el personal de TREN URBANO al usuario, respecto al proceso de
renovacién de la tarjeta de medio pasaje; supuesto de reclamo relacionado a la calidad en
el servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion 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 Solucién de Controversias del OSITRANZ2 (en adelante, el Reglamento de Reclamos de
OSITRAN); razén por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto
normativod, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en cuestién.

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 la decision de la Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de
quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

Al respecto, de la revisidn del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i.- La Carta R-CAT-059359-2023-SAC fue notificada el usuario el 18 de enero de 2023.

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 el Concesionario., de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesion’.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:

¢) La calidad y oportuna prestacioén de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, 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”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VIl. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacién a la resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando
teniendo nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberé interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo maximo de
quince (15) dias habiles de notificada la resolucién recurrida, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 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 de OSITRAN

“Articulo 59. 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”.
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12.-

13.-
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ii- Elplazo maximo que el usuario tuvo para interponer su recurso de apelacién vencio
08 de febrero de 2023.

ii.- El usuario apeld la decisién contenida en la R-CAT-059359-2023-SAC con fecha 25
de enero de 2023, es decir, dentro del plazo legal establecido.

Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacién presentado, este se fundamenta
en una diferente interpretacion de las pruebas y validacién 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 el Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)S.

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.

l1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

14.-

15.-

16.-

Sobre el aleqado inadecuado servicio brindado al usuario

En el presente caso, el usuario manifestd que, en la estacién Los Postes de la Linea 1 del
Metro de Lima, le informaron que, al vencer su condicién como beneficiario del medio pasaje
(el cual podra gozar durante el periodo de vigencia de su carné universitario), debia bloquear
su tarjeta, a fin de que le sea entregada una nueva, o se reactive la misma, sin ningun costo
adicional, una vez que presente la tarjeta bloqueada, al momento de obtener un carné
universitario vigente. Sin embargo, al acudir a la estacién Presbitero Maestro, se le indic
que tendria que pagar S/ 5,00 por tramitar una nueva tarjeta de medio pasaje.

Por su parte, TREN URBANO respondio que brinda a los usuarios una informacioén clara
sobre la tramitacién de tarjetas de medio pasaje, en las 26 estaciones operativas mediante
el panel informativo "LINEA 1 INFORMA" ubicado en cada entrada. Ademas, sefial6 que el
personal de estas estaciones esta debidamente capacitado para proporcionar informacién
precisa y actualizada.

Sobre el particular, cabe sefialar que 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 que los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la
prestacion de servicios de calidad y cobertura, y que estas tienen la obligacion de prestar
sus servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos
Contratos de Concesidn, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacion se interpondra 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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Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios
tienen los siguientes derechos:

(--2)

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 y las normas legales vigentes y las disposiciones del
OSITRAN

(..)

g

“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 Concesion y, de ser el caso, en el marco legal
vigente y disposiciones del OSITRAN {(...)".

[El subrayado es nuestro]

En lo que refiere al cobro por el servicio de transporte, cabe tener presente que el articulo
37 del Reglamento de Usuarios, sefiala 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 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 (...)".

Asimismo, el numeral 8.5 del Contrato de Concesién celebrado con el Estado Peruano
establece que corresponde a la Entidad Prestadora la venta de boletos y otros medios de
pago, conforme se aprecia a continuacion:

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones
y demas Bienes de la Concesién, la venta de boletos y ofros medios de paqgo, la
difusién de la informacién a los pasajeros, asi como la atencion de los reclamos
de los Usuarios, y el resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en
estaciones, trenes y demas Bienes de la concesion, de conformidad con las Leyes
Aplicables’.

[El subrayado es nuestro]

Como se advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos
servicios que TREN URBANO se encuentra obligado a poner a disposicién de los usuarios.
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20.- Ahora bien, de la revisién de la pagina web de TREN URBANQ?, se aprecia que dicha
entidad proporciona a sus usuarios una informacién detallada sobre las normas y
condiciones para renovar el beneficio de la tarjeta de medio pasaje universitario de Linea 1
del Metro de Lima; precisando claramente las pautas que los usuarios debe seguir para
tramitar las tarjetas de medio pasaje y renovar dicho beneficio, tal como se muestra a
continuacion:

Imagen 1: imagen que muestra la informaciéon en cuanto a la renovacién de la
tarjeta de medio pasaje®

e

arjete

Enel caso que un pasajero no realice la renovacion del beneficio medio universitario/instituto deberd tener en cuenta fo siguiente:
& Se le permitird viajar por un periodo de gracia de 60 dias cobrandole tarifa adulte

£ Terminade ese periodo de gracia, cada vez que se realice una recarga el saldo respectivo se horrard hasta que renueve la tarjeta y vuelva a contar
con &l beneficio de medio pasaje.

& Cabe acotar que los 60 dias del periodo de gracia comienza a correr a partir del dia siguiente del vencimiento de fa tarjeta.

Par lo tanto, se sugiere a los pasajeros que, con la finalidad de evitar inconvenientes respecto al saldo de sutarjeta medio universiterio / instituto, reaficen
lo siguiente:

& Renovar su tarjeta medio preseniando su nuevo carné,

@ Informar en las holeterias de las estaciones que ya no contard con carné medio pasaje para que se proceda con el cambio de contrato a perfil
ADULTO,

@y/o Utilizar nuestro servicio con una tarjeta adulto.

Fuente: Informacion extraida de la pagina web de TREN URBANO.

21.- Teniendo en cuenta ello, se advierte que, para renovar el beneficio de la tarjeta de medio
pasaje, resulta necesario Unicamente presentar el nuevo carné universitario, siendo que la
informacién proporcionada por la Entidad Prestadora no menciona que debera efectuarse
el bloqueo de la tarjeta para luego activarla o cambiarla por otra.

22.- Asimismo, en el expediente obra el registro auditivo de la llamada realizada por el usuario,
en el cual solicitd formalmente el bloqueo de la tarjeta de medio pasaje, requiriendo
informacion respecto al traslado de saldo. Cabe destacar que, en dicha llamada, TREN
URBANQO le informé que debera contar con una tarjeta nueva para realizar el traslado de

7 https:/iwww.lineauno.pe/preguntas/que-sucede-si-no-renuevo-mi-tarieta-medio-universitario-instituto/.

8 Recuperado de: https://www.lineauno.pe/preguntas/que-sucede-si-no-renuevo-mi-tarieta-medio-universitario-instituto/ [03.07.2024].
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saldo, siendo que ademas, en dicho audio no se hace referencia a la informacion incorrecta
que pudo haber sido proporcionada por el personal de la estacion Los Postes.

23.- Cabe senalar que el usuario no ha acreditado a lo largo del procedimiento, que el personal
de la Linea 1 le haya brindado informacién contraria a la consignada en su pagina web.

24.- Al respecto, cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefiala
que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegaciones®.

25.- Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que el usuario
acreditara fehacientemente que no recibié informacién correcta del personal de la estacion
Los Postes de la Linea 1 del Metro de Lima sobre la tramitacién de la renovacioén de la tarjeta
de medio pasaje o que, en todo caso, recibié informacién equivocada.

26.- En atencion a lo expuesto, no habiéndose acreditado que el personal de TREN URBANO
brindé informacién incorrecta sobre la tramitacion de la renovacién de la tarjeta de medio
pasaje, corresponde confirmar la decisidn contenida en la Carta R-CAT-059359-2023-SAC
expedida por TREN URBANO, que declaré infundado el reclamo del usuario.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-059359-2023-SAC, expedida
por TREN URBANO DE LIMA S.A. que declar6 INFUNDADO el reclamo del sefio

e

“
At Ty T N

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al sefio
y a TREN URBANO DE'LIMA S.A.

9 TUOdelalLPAG

“Articulo 173.- Carga de la prueba

(...)

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones”.

10 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 resolucién de primera instancia;
b.  Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
c. Integrar la resolucion apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda’.

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.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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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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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 27-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00309-2024-TSC-OSITRAN

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

Con la intervencién de los sefiores miembros, Humberto Angel Zufiga Schroder, Santos
Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

HUMBERTO ANGEL ZUNIGA SCHRODER
~ VICEPRESIDENTE ,
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024092422

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://servicics.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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