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ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC
RESOLUCION N° 00387-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 26 de septiembre de 2024

SUMILLA: Habiéndose acreditado que la negativa de la Entidad Prestadora a devolver el
saldo de la tarjeta extraviada del usuario fue justificada, al comprobarse en el sistema de la
Linea 1 del Metro de Lima que no existia tarjeta alguna asociada al DNI del usuario,
corresponde confirmar la resolucién de primera instancia que declaré infundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefio i NG -
adelante, el usuario) contra la decisién contenida en la carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

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 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 reconstituyé con la designacion
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 30 de junio de 2023, el usuario interpuso un reclamo ante la Entidad Prestadora,

manifestando lo siguiente:

i.-  Se comunico con el centro de atencidn telefénica de la Linea 1 del Metro de Lima para
solicitar el bloqueo de su tarjeta extraviada y la devolucion del saldo correspondiente.

i.- La Entidad Prestadora le informé que no existia ninguna tarjeta asociada a su
Documento Nacional de Identidad (DNI), motivo por el cual no procedia su solicitud de
devolucién del saldo.

iii.- Al respecto, precisé que la tarjeta extraviada fue adquirida en el afio 2020, y que, en
esa oportunidad, el personal de la estacion Cabltos le solicité su DNI para asociar la
tarjeta a dicho documento.

iv.- Agregd que recién tomé conocimiento de que la asociacion de la tarjeta al DNI también
podia realizarse a través de la pagina web o llamando al centro de atencién telefonica.

v.- En virtud de ello, solicitd la devolucién del saldo de su tarjeta extraviada.
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Mediante Carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC, notificada el 18 de julio de 2023, la
Entidad Prestadora declaré infundado el reclamo presentado por el usuario, argumentando
lo siguiente:

i.- La Entidad Prestadora cumple con difundir informacién respecto a la asociacion de la
tarjeta de la Linea 1 del Metro de Lima al DNI, a través de su pagina web, voucher de
recarga y/o compra emitidos por las maquinas de recargas electronicas (TVM) y
boleterias, consignando el mensaje siguiente:

“Importe incluye IGV — Cuida tu saldo, asocia tu DNI a tu tarjeta en www.lineauno.pe”

ii.- Se procedio a realizar la investigacion correspondiente de los hechos expuestos en el
reclamo a través de su sistema, constatando que no existen tarjetas de medio pasaje
o adulto asociadas al DNI del usuario.

ii.- No obstante, sugirié al usuario que, en caso de adquirir una nueva tarjeta, proceda a
realizar la asociacion con su DNI, a fin de evitar futuros inconvenientes como el ocurrido
en el presente procedimiento.

Con fecha 19 de julio de 2023, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la decisién
contenida en la Carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC, reiterando lo expuesto en su
reclamo, y agregando lo siguiente:

i.- La Entidad Prestadora debié apoyarlo con la asociacion de la tarjeta a su DNI, lo que
habria permitido recuperar el saldo de su tarjeta extraviada.

ii.- Adicionalmente, precisé que luego de haber solicitado el bloqueo de su tarjeta
extraviada, opto por adquirir una nueva tarjeta en la boleteria de la estacion Gamarra.
Al solicitar una recarga y la asociacion de esta nueva tarjeta a su DNI, el personal de
boleteria se nego a realizar la asociacién, aduciendo que dicho tramite debia realizarlo
en la estacion en la que la adquirié lo cual, segun el usuario, refuerza la idea de que la
Entidad Prestadora estaria brindado un servicio carente de calidad.

El 9 de agosto de 2023, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la Carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC.

Mediante Oficio N° 00476-2024-STO-OSITRAN, del 16 de agosto de 2024, la Secretaria
Técnica requiri6 a la Entidad Prestadora cumplir con remitir la documentacion vinculada con
la solicitud de bloqueo de la tarjeta presentada por el usuario y la documentacion que
acreditara la inexistencia de tarjetas asociadas al DNI del usuario.

El 29 de agosto de 2024, la Entidad Prestadora presenté un escrito, reiterando lo expuesto
en la Carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC, y agregando que la carga de la prueba
respecto de los hechos alegados recaia en el usuario.

Mediante Oficio N° 00505-2024-STO-OSITRAN, notificado el 5 de septiembre de 2024, la
Secretaria Técnica puso en conocimiento del usuario los documentos denominados “Status
SI0” y “Reporte de Tarjeta por DNI”, remitidos por la Entidad Prestadora a través de la Carta
LIN-E2024-3146 de fecha 21 de agosto de 2024.

El 11 de septiembre de 2024, se realiz6 la respectiva audiencia de vista, quedando la causa
al voto.

El 13 de septiembre de 2024, la Entidad Prestadora presenté sus alegatos finales, reiterando
los argumentos expuestos en la Carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC.
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1. CUESTIONES EN DISCUSION:

10. Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC, emitida por la Entidad
Prestadora.

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 PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

Lok,

11. La materia del presente procedimiento esta relacionada al cuestionamiento del usuario a la
negativa de la Entidad Prestadora de acceder a la devolucién de saldo contenido en su
tarjeta extraviada; supuesto de reclamo relacionado a la calidad del servicio previsto en el
literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién 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 Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razén
por la cual en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo3, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

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

12. De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO*y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS, el plazo con el que cuentan los

i Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podrén 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 Concesion”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

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

3 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 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 resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

4 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacion

El usuario podré interponer el recurso de apelacion3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decisién 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 Setrvicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo méximo
de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion, utilizando los canales definidos en el punto V.2. del presente Reglamento y, en
caso la presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al Formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Reglamento.
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Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.
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usuarios para apelar las decisiones de la Entidad Prestadora respecto-a sus reclamos es de
quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta LR-GAM-005-0000455-2023-SAC fue notificada el usuario el 18 de julio de
2023.

ii.- El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio
el 10 de agosto de 2023.

iii.- El usuario apel6 con fecha 19 de julio de 2023, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

14. De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, 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)®.

15. \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.

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

16.  En el presente caso, el usuario manifesté que la Entidad Prestadora se negé a devolverle el
saldo de su tarjeta extraviada, aduciendo que no existiria ninguna tarjeta asociada a su DNI.
Al respecto, precisé que adquirio su tarjeta el afio 2020, y que, en esa oportunidad, el
personal de la estacion Cabitos le solicité su DNI para asociarla a dicho documento. En
virtud de ello, solicitd la devolucidn del saldo de su tarjeta extraviada.

17.  Afadié que luego de haber solicitado el bloqueo de su tarjeta extraviada, opté por adquirir
una nueva tarjeta en la boleteria de la estacién Gamarra, siendo que, al solicitar una recarga
y la asociacién de esta nueva tarjeta a su DNI, el personal de boleteria se neg¢ a realizar la
asociacion, aduciendo que dicho tramite debia realizarlo en la estacion en la que la adquirid
lo cual, seglin el usuario, refuerza la idea de que la Entidad Prestadora estaria brindado un
servicio carente de calidad.

18.  Por su parte, la Entidad Prestadora sefialo que, tras investigar los hechos alegados en el
reclamo, constatd que no existian tarjetas medio o adulto asociadas al DNI del usuario.

19. Al respecto, cabe recordar que la Entidad Prestadora es la encargada de brindar el servicio
de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, en el Contrato de
Concesion, el Estado le ha conferido diversos derechos referidos a la explotacion de la
infraestructura, tales como la libertad de organizar la operaciéon y funcionamiento del
servicio, debiendo respetar lo establecido en el respectivo Contrato de Concesién y las leyes
aplicables’.

6§ TUOdelaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacion se interpondré cuando la impugnacion 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”.

7 Contrato de Concesién
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20. Asimismo, los articulos 7 y 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, establecen que los usuarios
tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién 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 Concesion?.

21.  Ahora bien, ejerciendo su derecho a gestionar y conducir el negocio segun lo establecido
en el Contrato de Concesion, se aprecia que la Entidad Prestadora, a través de su pagina
web?, informa a los usuarios el procedimiento que deben seguir para recuperar el saldo de
su tarjeta por pérdida o robo, precisando expresamente que para ello el usuario previamente
debe haber asociado la tarjeta cuyo saldo pretende trasladar a su DNI, conforme se aprecia
continuacién:

IMAGEN 1: Informacién acerca de asociacion de tarjetas

perugob.peiwebivalidadorxdhtml

LCamo podriamos recuperar nuestro saldo en caso de
tarj fulto de LINEAT?

Recordemas que sélo es posible recuperar

= nuestro saldo si nuestra larjets estd
asociada a nuestro documento de
identidad, Podemos verificar ef ndmero de
documento asociado 2 nuestra tarjeta en
las Oficinas de Atencién al Pasajero
ubicadas en las Estaciones de Cabitos ¥
Presbitero Maestro.

Para recuperar el saldo de nuestra tatjeta
robada o perdida debemos seguir dos
pasos:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO
8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el mecanismo mediante el cual el
CONCESIONARIO recuperaré su inversion, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esté 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 més convenientes
para su adecuada operacién y funcionamiento, respetando los términos y condiciones del presente Conirato y las Leyes Aplicables.
Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por los actos u omisiones del personal a cargo de la
Explotacién o de los contratistas que el CONCESIONARIO decida contratar.
ElI CONCESIONARIO 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 CONCESIONARIQ en la gestién y conduccién del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a la administracién y
mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la libertad de escoger al personal que contrate y la libertad
de decisién comercial, dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En tal sentido, el
CONCESIONARIO es el tinico titular y responsable de los resultados econémicos y de los riesgos que deriven de ello”.

. [El subrayado es nuestro]

Reglamento de Usuarios

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

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.

(--)

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadora

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

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

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 firma
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9 Ver preguntas frecuentes en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima: hilps: Ao fineaunc pe/preguniasicome-podiiames-
recuperar-nuasire-salds-en-caso-de-perdida-robo-o-deterioro-de-tusstra-tarieia-de-lineat/

OSlTRAN Pagina 5 de 10

L ATGULADOR DE LA INFARESTRUCTUAS
OE TRANSREATE D GSO BIBLLO




|
|
{
j
i

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: hitps:/apps. firmapensgob peiwebivalidador xhiml

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 135-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00387-2024-TSC-OSITRAN

1. Bloguear nuestra tarjeta en 2i Centro
de A ion Telefonica (Il !
GRATIS 0-800-111-21) de lunes a
sabado de 05:00 a 22:00 horas y
domingo y feriados de 05:30 a 22:00
horas.

2. Acercarnos a la Oficina de Atencion
al Pasajero ubicada en la Estacién
Cabitos y en la Estacion Preshitero
Maestro Juego de 48 horas de
solicitade o} blogueo de su tarjela,
en los siguientes horarios:

Estacién Cabitos
Horario de atencidn

Lunes a viernes de 9:00am a 9:00pm
Sabados de 9:00am a 4:00pm
Estacién Preshitero Maestro

Horario de stencién

Lunes 2 viernes de 9:00am a 9:00pm
Sabados de %:00am 2 4:00pm

*Fuente: informacion extraida de la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima.

22.  Asimismo, la Entidad Prestadora también brinda informacién sobre la posibilidad de verificar
qué documento esta asociado a la tarjeta'®, conforme se aprecia a continuacion:

IMAGEN 2: Informacién acerca de la posibilidad de verificar el documento
asociado a una tarjeta de la Linea 1 del Metro de LIma

;. Cémo podemos verificar el documento asociado a nuestr:
farjeta?

Podemos verificar el nimero de documento asociado a
nuestra tarjeta en la Oficina de Atencién al Pasajerc
ubicada en la Estacion Cabites. Si al momento de la
consulta la tarjeta no estuviese asociada a ningdn
documento valido podemos solicitar dicha asociacion al
instante.

Recordemos gque sdlo los titulares de una tarjeta pueden
solicitar el traspaso de la titularidad hacia otra persona,
en nuestra Oficina de Atencion al Pasajero
identificdndose con su documento de identidad. Conoce
los beneficios de tener asociada tw tavjela a 1w
documento de identidad AQUI.

*Fuente: informacion extraida de la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima.

23. De la misma manera, en la pagina web'" de la Entidad Prestadora se indica que la
asociacion de la tarjeta al DNI del usuario también puede realizarse de manera virtual,
debiendo para ello completarse el formulario que se encuentra disponible alli, tal como se
sefiala a continuacion:

10 Ver preguntas frecuentes en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima: https:/iwww insaung. pa/preguniasicoma-podemos-verificat-
sl-decumento-asociado-a-nuestra-tarisial

1 Ver preguntas frecuentes en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima: hiips:iiwww lineauno.pe/preguniasicomo-asociamaos-
nuestro-documento-de-identidad-a-nuestra-tarietal,

Calle Los Negodos 182,
Surguillo. Lima
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IMAGEN 3: Informacion acerca de asociacién de tarjetas

;Cémo asociamos nuestro documento de identidad a nuestra
tarjeta?

Para realizar la iacion de tro d to de identidad a
nuestra tarjeta debemos ingresar a nuestra pégina web
wwwlineauno.pe al mend ATENCIGN AL PASAJERO, opcién
Asaclacion de DIy completar el { laria.

Los beneficios de fener asoclade nuestro documento de
identidad a nuestra farjeta son:

# Saldo seguro, en case de pérdidas, robe o deteriors de tu
tarjeta. Podrés trasladar &l saldo hacia una nueva tatjeta,

& Tarjeta segurs, fas tarjetas extraviadas y halladas dentro
de nuestrs si pueden ser recuperadas en la Oficina
de Atencién al Pasajero

*Fuente: informacion extraida de la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima.

24. Esta informacién también puede ser apreciada en el folleto denominado “Guia de
Pasajeros”'2, al cual los usuarios tienen acceso a través de la pagina web de la Entidad
Prestadora, tal como se aprecia a continuacion:

IMAGEN 4: Informacion acerca de asociacion de tarjetas

a6

:Cémo asociar tu DNI a tu tarjeta LINEA 1?

1. Ingresar a nuestra pagina web “www.lineaunc.pe”

2. Buscar la opcion “Asocia tu DN

3. Lienar el formulario con todos tus datos y el nimero de tu tarjeta.
4, Hacer click en "ENVIAR" y jlistol

: informacion extraida de la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima.

25. Como se verifica de la informacién publicada a través de la pagina web de la Entidad
Prestadora, la cual puede ser consultada por cualquier persona, para el caso de tarjetas
extraviadas, la recuperacién de saldo requiere necesariamente de su previa asociacion al
DNI del usuario. '

26. Por lo tanto, en el presente caso, corresponde verificar si la tarjeta del usuario cumplia con
el requisito necesario para la recuperacion del saldo; esto es, la asociacién al DNI.

27. Ahora bien, de la revision del expediente administrativo, se aprecia que la Entidad
Prestadora presentd los siguientes documentos:

2 Documento que puede ser visualizado en la pagina web de Linea 1, en el enlace siguiente: https:/Awww. ineauno.peiwp-
content/upicads/2022/06/Guia-del-pasaiero-13 068 2022 compressed.ndf

Calle Los Negodos 182,
Surguilio. Lima
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(i) El documento denominado “Status SIO”, que registra que, a la fecha de la solicitud
de bloqueo de tarjeta por pérdida (22 de diciembre de 2022), no existia ninguna tarjeta
asociada al DNI del usuario, tal como se aprecia a continuacion:

IMAGEN 5: Documento “Status SI0”, que contiene el registro de solicitud de blogueo

Starus SiG

Ww

FECHA DE BIIKNRL R0

Usuario no cuenta con tarjetas adulto,

asociadas a DNI

*Fuente: informacion extraida de la documentacion que obra en el presente expedientes administrativo.

(i) El documento denominado “Reporte por Tarjeta por DNI”, con el que se comprueba
que no se encontro tarjeta alguna asociada al DNI del usuario, tal como se aprecia a
continuacién:

IMAGEN 6: Reporte de Tarjeta por DNI N° GNP

Pachs Emisian Desde: {5 N Uspsaria: Tausio: Tag

Fachs Emisibn Rasta: : "‘7 | fidmero de Serie Exdermor  fodes pertil:  fosns
UL LS T T Ve S L ]

Datos No Encontrados

*Fuente: informacién extraida de la documentacion que obra en el presente expedientes administrativo.

28. Como se puede apreciar, el usuario no tenia tarjetas de la Linea 1 del Metro de Lima
asociadas a su DNI.

DE THARSPOATE B8 USO BUBLZO
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Cabe precisar que estos documentos (“Status SIO” y “Reporte de Tarjeta por DNI*, citados
previamente), fueron puestos en conocimiento del usuario a través del Oficio N° 00505-
2024-STO-OSITRAN, notificado el 5 de septiembre de 2024; sin embargo, a la fecha de
emision de la presente Resolucion, este no contradijo, ni desvirtud, la informacion contenida
en dichos documentos.

Asimismo, si bien el usuario alegé que, al momento de la compra de su tarjeta, solicito al
personal de la estacion Cabitos que la asociara a su DNI, no aporté ningiin medio probatorio
que acredite dicha alegacién.

Cabe resaltar que, en virtud de la informacién publicada en la pagina web de la Linea 1 del
Metro de Lima, el usuario tuvo la oportunidad de verificar si su tarjeta se encontraba
asociada a su DNI y, de no ser asi, pudo haberla asociado a través de la pagina web o en
las Oficinas de Atencién al Pasajero.

Respecto a la negativa del personal de la estacién Gamarra a asociar su nueva tarjeta al
DNI, alegada en apelacion por el usuario, cabe sefialar que dicho cuestionamiento no fue
parte del reclamo original, razdn por la cual no corresponde al TSC pronunciarse sobre este
punto.

En virtud de lo expuesto, habiéndose verificado que el usuario no contaba con ninguna
tarjeta asociada a su DNI, cuyo requisito resultaba indispensable para la recuperacion del
saldo que pudiera contener, la negativa de la Entidad Prestadora a devolver el saldo fue
justificada.

Por consiguiente, corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta R LR-GAM-005-
0000455-2023-SAC, que declaré infundado el reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN™S.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR INFUNDADO el recurso de apelacion interpuesto por el senor

W y, en consecuencia, CONFIRMAR la decision contenida en |a
arta LR- -005- -2023-SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior S, = TREN
URBANO DE LIMA S.A. la presente resolucion. '

13

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)
La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podréa:

a.

b
c.
d.

Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucién apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucion 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 Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacién de la materia”.
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CUARTO.-DISPONER la difusion dq la presente resolucion en el Portal Institucional del OSITRAN,
ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano para Orientacién al Ciudadano
(www.gob.pefositran).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuhiga 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: 2024121614
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