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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS VELARDE SAcio

eSS R S SSTN Prmn B
EXPEDIENTE : 085-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE : e
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta LR-CAB-005-000056-2022-SAC

RESOLUCION N° 00328-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 14 de agosto del 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que la Entidad Prestadora no haya proporcionado la
informacién y prestado sus servicios conforme a las exigencias del Contrato de Concesion
respectivo y el ordenamiento legal vigente; corresponde confirmar el acto apelado que
declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiorita S| RS -
adelante, la usuaria) contra la decision contenida en la Carta LR-CAB-005-000056-2022-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 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 vy,
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 Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en
el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

o ] ANTECEDENTES:

1. El 22 de julio de 2022, la usuaria presentd el reclamo N° 005-000056 ante TREN URBANO,
manifestando lo siguiente:

o i.- El 11 de junio de 2022, acudié a la boleteria de la Estaciéon Cabitos de la Linea 1 del
Metro de Lima, para proceder con la actualizaciéon de su tarjeta de medio pasaje.

ii.- El22 de julio del 2022, dia de su reclamo, verificd que se le habia cobrado S/ 1,50, por
lo que solicita el reporte de movimientos de su tarjeta, devolucion de su saldo y que se
capacite al personal de TREN URBANO.

2. Mediante Carta LR-CAB-005-000056-2022-SAC, notificada el 17 de agosto de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por la usuaria, sefialando lo siguiente:

i.- EI 30 de junio del 2022 se brindé la informacion a través de las redes sociales y via
sonora, donde se habria anunciado que, a partir del 1 de julio del 2022, debian
acercarse a cualquiera de las 26 Estaciones con su carné vigente para proceder con la
renovacion del beneficio de medio pasaje.
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TREN URBANO cumple con difundir informaciéon acerca de los requisitos para la
renovacion de medio pasaje, a través de su pagina web. Asimismo, los Agentes de
Estacion tienen pleno conocimiento de los procedimientos por lo cual ante algin tramite
de tarjeta medio proceden a brindar la informacion requerida y actualizada con respecto
a la vigencia de la tarjeta medio pasaje y renovacion.

Realizadas las investigaciones, se habria determinado que la usuaria no habria
generado la renovacion de su beneficio de medio pasaje desde el afio 2020, motivo por
el cual se le efectud el cobro de sus pasajes como adulto. En efecto, del “Reporte de
Transacciones por Tarjeta”, se verifica que el dia 11 de junio del 2022 (fecha alegada
por la usuaria como fecha de la presunta actualizacién del beneficio de medio pasaje),
la usuaria hizo uso de la tarjeta habiéndosele cobrado la tarifa adulta.

Con fecha 1 de setiembre de 2022, la usuaria formulé queja® contra la decisiéon contenida
en la Carta LR-CAB-005-000056-2022-SAC, reiterando el contenido de su reclamo N° 005-
000056, y manifestando que no se habia atendido su requerimiento en situacion de reclamo.
Ademas, sefiald lo siguiente:

Si bien en el 2020 y 2021 no habia actualizado su carnet de estudiante, ello obedecio
a que llevaba otras dos carreras atendiendo a la virtualidad existente en ese momento.
Ademas, precisé que, recién a mediados del 2022, volvieron a clases semipresenciales
y presenciales.

No hacia un uso frecuente de la tarjeta de la linea 1, por lo que, aun si el 30 de junio
del 2022 se anuncio, por los parlantes de las estaciones, que a partir del 1 de julio del
2022 los usuarios debian proceder con la renovacién del beneficio de medio pasaje,
aquellos que usaban el tren esporadicamente, como ella, no tenian forma de enterarse.
También indica que no pudo estar atenta a la informacién de la pagina web, toda vez
que nunca se le informé que se realizarian cambios cuando estuvo en la Estacion vy,
pese a ello, tampoco le actualizaron el carnet causandole un perjuicio.

Exige la devolucién del dinero cobrado en exceso, y la sancion respectiva a los
trabajadores que no le habrian informado adecuadamente, atentando contra sus
derechos.

El 5 de setiembre de 2022, TREN URBANO elevo al Tribunal de Solucién de Controversias
y Atencion de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, formulando sus
descargos, y sefialando lo siguiente:

La queja presentada no se dirige a cuestionar el procedimiento del reclamo en curso
sino el sentido de lo resuelto por TREN URBANO.

En aplicacion del principio de informalismo, y de lo dispuesto en el articulo 86 de la Ley
del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS, el error en la calificacion del escrito presentado por la reclamante no
constituye impedimento para continuar con su tramitacién y reconducirlo como recurso
de apelacion.

Con respecto al reclamo presentado, TREN URBANO reitera lo sefialado en el

_expediente administrativo.

El 24 de julio de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto.

1 Formato 4: Formato de queja N° QJA-000107
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. CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-CAB-005-000056-2022-SAC.

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

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
1 EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. La materia del presente reclamo esta relacionado con el cuestionamiento de la usuaria,
referido a que no habria recibido informacién adecuada por parte de TREN URBANO,
vinculada con la actualizacion de su tarjeta de medio pasaje; situacién prevista como un
supuesto de reclamo por calidad del servicio en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento
de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO? (en adelante,
Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRANS (en
adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN); asi, en concordancia con el articulo 10
de este Ultimo texto normativo?, 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

2 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

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

3 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 {(...)".

4 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 apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

5  Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS 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.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps://apps.firmaperu.gob.pefweblvalidador. xhitml

El recurso de apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo maximo de
quince (15) dias habiles de notificada la resolucién recurrid, utilizando los canales definidos en el punto V1.1 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”.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

6  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59.- Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
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”.
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usuarios para apelar la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

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

i.- La Carta LR-CAB-005-000056-2022-SAC fue notificada a la usuaria el 17 de
agosto de 2022.

ii.- El plazo maximo que la usuaria tenia para interponer el recurso de apelacion
vencia el 7 de setiembre de 2022.

iii.- La usuaria apeld el 1 de setiembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacién presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho,
con lo cual se cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)’.

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.

EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre el alegado inadecuado servicio brindado a la usuaria

12.

13.

14.

La usuaria manifesto que el 11 de junio del 2022 acudio a la boleteria de la Estacién Cabitos
de la Linea 1 del Metro de Lima, para proceder con la actualizacion de su tarjeta de medio
pasaje, con la intencién de que se le genere el cobro de S/ 0,75 céntimos en su tarjeta.

Afadié que, tras conversar con personal de la Estacion el 11 de junio del 2022, la usuaria
confié que la actualizacion de su tarjeta habia sido correctamente realizada, sin embargo,
posteriormente, el 22 de julio del 2022, dia de su reclamo, verificé que en realidad se le
habia cobrado S/ 1,50 por lo que solicité el reporte de movimientos de su tarjeta, devolucién
de su saldo y se capacite al personal de TREN URBANO.

Al respecto, cabe sefialar que los articulos 7 y 11 de la Resolucién 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 obligacién de prestar sus servicios con las
especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos Contratos de
Concesion, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen
los siguientes derechos:

7 TUuOdelaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacién 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”.

ELBYGULADOR DE

OSITRAN Pagina 4 de 10 Contrat

Calletos N

S

ARESTRUCT RS

socios 182,
Surguil

fa. Lima
30

o BUBLED veww.gobpelosiizan




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: https:/apps firmaperu.gob. pe/web/validador. xhimi

15.

16.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 085-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00328-2024-TSC-OSITRAN

(...)

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.

L)

[El subrayado y agregado son nuestros]

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en
los respectivos contratos dq Concesién y, de ser el caso, en el marco legal vigente
y disposiciones del OSITRAN (...)".

[El subrayado es nuestro]

Por otro lado, la tercera disposicién complementaria final del Reglamento de Usuarios
establece que, en lo referido a la proteccion de los usuarios finales de las infraestructuras
de transporte de uso publico, sera aplicable la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en lo que resulte pertinente8. Asimismo, el articulo 63 de la Ley
N° 29571, Caédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, Codigo del
Consumidor), prescribe que la proteccién al usuario de los servicios publicos regulados se
rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo normativo, asi como por las normas del
sector, agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento es el respectivo
organismo regulador®.

En ese sentido, el Cédigo del Consumidor sefiala que la idoneidad es la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a diversos
factores, atendiendo a las circunstancias del caso (articulo 18)'°. Asimismo, indica que el
proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos
(articulo 19)".

8

£LREGULADOR DI
DE THANSPEA

Reglamento de Usuarios

“Disposiciones Complementarias Finales

(--)

Tercera. - En lo referido a la proteccion de los usuarios finales de las infraestructuras de transporte de uso publico, seré aplicable la Ley
N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en lo que resulta pertinente”.

Coédigo del Consumidor

“Articulo 63.- Regulacién de los servicios ptblicos

La proteccién al usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley num. 27332,
Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente
Caodigo en lo que resulte pertinente y por la regulacién sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas
reglamentarias los principios de proteccion establecidos en el presente Cédigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el
organismo regulador respectivo.

Cédigo del Consumidor

“Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se
le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y
naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual
ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacién de un servicio, en los
casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor’.

Cédigo del Consumidor
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
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17. De otro lado, el numeral 8.5 del Contrato de Concesion celebrado con el Estado Peruano
establece que corresponde a la Entidad Prestadora la difusién de la informacién a los
pasajeros, asi como la atencién de los reclamos de los Usuarios, conforme se.aprecia a
continuacién:

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacién de las estaciones y
demas Bienes de la Concesion, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusion
de la_informacion a los pasajeros, asi como la atencién de los reclamos de los
Usuarios, y el resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, frenes
y demds Bienes de la concesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

18. Adicionalmente, el numeral 1.2.25 del Anexo 7 del Contrato de Concesidn, referido a los
niveles de servicio, establece lo siguiente:

“Atencion al Usuario

1.2.25 Para la asistencia directa al usuario en cuanto a orientacion sobre el servicio,
emision de tarjetas, recargas, recaudacion del pasaje por medio de las maquinas
expendedoras o de recarga o las taquillas y la administracién de los pases libres, el
Concesionario debera asignar el personal y el equipamiento necesario en cada
estacion”.

[El subrayado es nuestro]

19. Como se advierte, la asistencia directa al usuario en cuanto a la orientacién sobre el servicio
es parte de los servicios que TREN URBANO tiene que poner a disposicién de los usuarios.

20. En ese sentido, los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima tienen derecho a recibir por
parte de la Entidad Prestadora, asistencia directa en cuanto a orientacion sobre el servicio
con los estandares de calidad e idoneidad establecidos por el marco juridico.

21.  Ahora bien, conforme se ha indicado precedentemente, la usuaria manifesté en su reclamo
que acudié a la boleteria de la Estacion Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima, para
proceder con la actualizacion de su tarjeta de medio pasaje y para la generacion del cobro
de S/ 0,75 céntimos en su tarjeta; sin embargo, tras conversar con personal de la Estacion
el 11 de junio del 2022, esta confié que la actualizacién de su tarjeta habia sido
correctamente realizada. No obstante, habria verificado posteriormente que ello era
incorrecto, pues se le habria cobrado la tarifa adulto (tarifa completa), precisando ademéas
que no se le habria informado adecuadamente respecto del tramite y de la necesidad de
renovar su tarjeta de medio pasaje por parte del personal de TREN URBANO.

22.  Ahora bien, el articulo 34 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, dispone lo siguiente:

“Articulo 34.- Procedimiento ante la Entidad Prestadora

(s

En los reclamos relacionados con la facturacion, informacién, calidad e idoneidad del
servicio corresponde a la Entidad Prestadora probar que estos se brindaron conforme
las exigencias del Contrato de Concesién respectivo y el ordenamiento legal vigente”.

Documento electrénico 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: hitps:/apps firmaperu.gob.pe/weblvalidador, xhiml

“Articulo 19.- Obligacién de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas
que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial
de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda”.
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24,

25,

26.

27.

28.

OSITRAN Pégina 7 de 10 Central

EL REGULALION DE L& INFRRESTRUCTURS
DE TRANSPOATS DE UST MIBLTO

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 085-2022-TSC-OSITR/{\N
RESOLUCION N° 00328-2024-TSC-OSITRAN

El articulo precedente dispone que, en los reclamos relativos a facturacion, informacién y
calidad e idoneidad del servicio (materia del presente reclamo), corresponde a la Entidad
Prestadora demostrar que estos se brindaron conforme a las exigencias del Contrato de
Concesiodn respectivo vy el ordenamiento legal vigente.

Considerando lo dispuesto en el articulo 34 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN,
correspondia a TREN URBANO probar que la informacién fue proporcionada de manera
oportuna por los medios y personal que tenia a su disposicion, permitiendo que los usuarios,
entre ellos la usuaria, tomen conocimiento de esta.

En ese sentido, TREN URBANO sefald que, realizada la investigacion del reclamo, se
determiné que la usuaria no habria gestionado la renovacion del beneficio de medio pasaje
desde el afio 2020, motivo por el cual se efectud el cobro de sus pasajes como adulto (tarifa
completa).

En ese mismo orden de ideas, TREN URBANO adjunté al expediente el “Reporte de
Transacciones por Tarjeta”, el cual evidenciaria que la usuaria conté con el beneficio de
medio pasaje hasta el 10 de marzo del 2020. Al no haber realizado su respectiva
actualizacién, a partir de esa fecha se le cobro de la tarifa completa, sin que ello haya
implicado reclamo alguno por parte de la usuaria.

Del mismo reporte, se aprecia también que, con fechas 11y 15 de junio del 2022, la usuaria
hizo uso de su tarjeta realizando el pago de la tarifa como adulto, efectuando recargas en
dos Estaciones, sin que tampoco haya interpuesto reclamo alguno.

IMAGEN 1: Reporte de transacciones por Tarjeta N°\GHIINE
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Fuente: Reporte que obra en el expediente administrativo

En efecto, del reporte presentado por TREN URBANO, se advierte que el 11 de junio de
2022 cuando, segun la usuaria, efectuaba la actualizacion de la tarjeta de medio pasaje,
realizé una recarga de S/ 2,00 y, ese mismo dia, al utilizar el servicio, la usuaria efectué un
pago correspondiente a la tarifa adulto, es decir, de S/ 1,50. Si bien, la usuaria admite en
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su recurso de apelacion que, debido al apuro que tenia en ese momento, no pudo verificar
si la actualizacion habia sido realizada, si correspondia a un deber de diligencia ordinario
verificar que se le venia haciendo un cobro de tarifa adulto y no de medio pasaje, a la primera
oportunidad que se le presente.

29. No obstante, es recién el 22 de julio de 2022, fecha en que efectia el reclamo, que advierte
de dicha situacion, habiendo realizado hasta entonces 10 viajes pagando la tarifa adulto y
efectuado una recarga adicional el 15 de junio del 2022.

30. Es necesario considerar que el requerimiento de tramitar la actualizacién del beneficio de
medio pasaje, se realizo a través de avisos sonoros en las estaciones, en la pagina web de
la Entidad Prestadora y en las redes sociales.

31. En efecto, TREN URBANO, con fecha 30 de junio del 2022, brindé informacion a través de
sus redes sociales y via sonora indicando que, a partir del 1 de julio del 2022, las personas
interesadas podian acercarse a renovar su beneficio en las distintas Estaciones portando
su carné vigente, como se indica a continuacion:

IMAGEN 2: Informacién brindada por TREN URBANO en Facebook!?2

Lime, 30 de junis de 2027
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*Fuente: Facebook de TREN URBANO

32.  Asimismo, la informacion respecto de los requisitos para obtener tarjeta de medio pasaje
para universitarios, se encontraba disponible en la pagina web de TREN URBANO, aspecto
no controvertido por la usuaria, lo que evidencia que la Entidad Prestadora si cumplié con

12 Recuperado de: hitps:/iwww.facebook.com/shareigs281diBPwZvSuty/?mibextid=WC7FNg [fecha de consulta 31.07.2024]
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su deber de poner a disposicién en los canales correspondientes, la informacion oportuna
relativa a los servicios que presta.

IMAGEN 3: Informacién brindada por TREN URBANO en su pagina web'?

«

¢Cudles son los requisitos para obtener tarjeta de medio
pasaje para Universitario / Instituto?

La tarifa de medio paszje para Universitarios /
Instituto es de $/0.75 por viaje de Lunes a Sabado y
8/1.50 por vigje los domingos y feriados.

Por favor considera tener listo fodos los documentos
necesarios antes de dirigirte a tramitar la tarjeta de
medio pasaje segun lo indicado:

Obtener una Nueva Tarjeta
# Originales de: narné de medio pasaje. El trdmite es personal.
# Lugar: Puedes tramitar esta tarjeta en las estaciones Pumacahua, Jorge Chdvez, San Borjs Sur, Los Postes y El Angel.

# Horario: Lunes a Viernes de 8:00 a 13:00 {turno mafiana} { dg 15:00 3 20:00 (turno tarde). Sabados de 08:00 5 13:00. (No hay atencitn domingos ni
feriados)

& Costa: 87, 5.00(*).

" OARE o ST -3 e
Obtener un Duplicade(®)
# priginales de:carné de medio pasaje, El tramite es personal.
# Lugar: Puedes tramitar e5ta tarjeta en las estaciones Pumacahus, Jorge Chiévez, San Borja Sur, Los Postes y El Angsl.

@ HorariosLunes a Viemes de B:00 @ 13:00 {turno mafiana) / de 15:00 a 20:00 (turno tarde). Sdhados de 08:00 a 13:00. {No hay atencién domingos ni
feriados)

@ CostorS/, 5.00{%),
Durante el estado de emergencia el requisito pars obtener &f duplicado de Iz tarjets de medio passje universitario serd el siguiente:
# Presentacidn del documento de (dentidad y Ia verificacion del estade de su carnet upiversitariv en = link proporcionado per [a SUNEDU.
% El tramite es personal
Renovacidn de Tarjeta (M%)
@ Junto con la renovarisn del carné de estudiante, presentando e original de: carné de madic pasaje vigente, El trémite o5 personal
% Lugar: Puedes tramitar esta tarjeta en todas las estaciones de Linea 1.
# Horario; Lunss a sdhado de 05:00 a 22:00, los domingos y feriados de 05:30 a 22:00.

4 No tiene costo.

*Fuente: Pagina web de TREN URBANO

33. Con relacion a los argumentos de la usuaria, en el sentido que no tuvo como escuchar los
avisos sonoros pues no hacia un uso frecuente del servicio de transporte, ni tampoco pudo
enterarse de la informacién obrante en la pagina web pues el personal de TREN URBANO

13 Recuperado de: www.lingaunoc.pe/prequntas/cuales-son-los-requisitos-para-obtener-tarieta-de-medio-pasaie-para-universitarios/ [fecha
de consulta 31.07.2024]

Calle Los Negodos 182,

Surguillo. Lima
Seear {01 500-9330
weww.aobpefositzan
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no le habria informado adecuadamente que habria cambios, estos no resultan suficientes
para acreditar un supuesto incumplimiento de las obligaciones por parte de la Entidad
Prestadora.

34. Consecuentemente, en virtud de lo expuesto, corresponde confirmar la decision contenida
en la Carta LR-CAB-OOS-O00056-2022-SAC.

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

SE RESUELVE:
PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-CAB-005-000056-2022-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. que declaro INFUNDADO el reclamo presentado por

la sefiorit

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiorita (N , - TREN

URBANO DE LIMA S.A. la presente resolucion.

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

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

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

NT: 2024100906

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: hitps:/iservicios. OSITRAN.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(...) La Resolucion del Tribunal de Solucion 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; y,

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

La resolucién 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 resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podréa interponerse demanda contencioso-administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia {(...)".
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