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ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decisién contenida en la Carta R-CAT-057908-2022-SAC

RESOLUCION N° 00225-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 12 de junio de 2024

SUMILLA: En la medida que no se ha producido un incumplimiento de las normas de uso
del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima que justifique el bloqueo de la tarjeta de acceso
al servicio, corresponde revocar la resolucién y declarar fundado el recurso de apelacién.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior GGG (<0 adelante, el
usuario) contra la decisién contenida en la carta R-CAT-057908-2022-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 miembros 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 reconstituy6 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:

.- ANTECEDENTES:

1. El 26 de octubre de 2022, el usuario interpuso un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que, al intentar realizar una recarga en su tarjeta en la estacion Baydvar, esta
se encontraba bloqueada. En ese sentido, solicita la reactivacién de la tarjeta y la devolucién
del saldo correspondiente.

2, Mediante Carta R-CAT-057908-2022-SAC, notificada el 12 de noviembre de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por el usuario, argumentando lo
siguiente:

i Se procedié a realizar el andlisis del caso a través del sistema, observando que la
tarjeta N° Gl o se encontraba asociada al DNI del usuario. En atencién a
ello, recomendé la asociacion respectiva para evitar futuros inconvenientes como el
suscitado en el presente caso.

i, Agregé que cumple con difundir informacion respecto a la asociacién de la tarjeta al
DNI a través de su pagina web, asi como en la parte inferior de los comprobantes
de recargas y/o compras emitidas por las maquinas de recarga electrénica (TVM),
y en las boleterias indicando el siguiente mensaje: “Importe incluye IGV — Cuida tu
saldo, asocia tu DNI a tu tarjeta en www.lineauno.pe”.
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3. Con fecha 12 de noviembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la carta R-CAT-057908-2022-SAC, reiterando lo expuesto en el
reclamo, y agregando que no tenia conocimiento acerca del bloqueo de la tarjeta por no
estar asociada a su DNI.

4, El 1 de diciembre de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la Carta R-CAT-057908-2022-SAC.

: 5. El 29 de mayo de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
ks voto.

[

g 6 El 3 de junio de 2024, TREN URBANO presenté sus alegatos finales reiterando lo sefialado

a lo largo del presente procedimiento.

L. CUESTIONES EN DISCUSION:

YLD

7. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-057908-2022-SAC, emitida por el TREN URBANO.

Jianps firy

ol

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

.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

8. La materia del presente procedimiento versa sobre el cuestionamiento del usuario al
bloqueo de su tarjeta efectuado por TREN URBANO; supuesto de reclamo por falta de
calidad del servicio, contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO! (en adelante, el Reglamento de
Reclamos de TREN URBANO) y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencién
de Reclamos y Solucién 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 normativo3, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

1 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 Concesion’.

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.- :
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".
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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 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’.
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9. 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 las decisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de
quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

10.  Alrespecto, de la revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La Carta R-CAT-057908-2021-SAC fue notificada al usuario el 12 de noviembre de
2022.

El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacién vencio
el 5 de diciembre de 2022.

webivalidador.xhtmi
1

iii.- El usuario apelé con fecha 12 de noviembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

11. 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)®.

12.  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.

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

Sobre la normativa aplicable

13.  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
operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su Contrato de
Concesidn y demas leyes aplicables, conforme se establece en el articulo 8.1 del referido
contrato, lo que se muestra a continuacion:

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

El usuario podra 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 apelacion debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles 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. .

5 Reglamento de Reclamos del 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 notificacién del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.
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6 TUO delaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
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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“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacién por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida
que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su
inversién, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacién de los Bienes de la Concesion y prestar el Servicio a
los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7 del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio y a
tomar las decisiones que considere mas convenientes para su adecuada
operacion y funcionamiento, respetando (los términos y condiciones del presente
Contrato y las Leyes Aplicables.

ddor xbiml

a

(...)

El CONCESIONARIOQ 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 gestion y
conduccion del negocio, lo cual incluye, pero no se limita, a la administracion y
mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la
libertad de escoger al personal que contrate y la 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 unico titular y responsable
de los resultados econémicos y de los riesgos que deriven de ello”.

ook pelwebivalid

[El subrayado es nuestro]

14. Asimismo, 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 lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos del usuario. -

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras 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 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

(ol

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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

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. (...)”
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15.  Ahora bien, el literal |) 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:
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“Articulo 7.- De los derechos del usuario. -

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras 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 sélo podran restringir el libre uso de la ITUP en los

siguientes casos:

o Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

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

e Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

e Cuando los Usuarios no cumplan con la obligaciéon 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 Agquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion.

'

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

()

b) Conducta debida

Todos los usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su
explotacion respetando las condiciones o reglas generales establecidas para su
uso, las cuales deberan ser acordes con el marco normativo vigente y
debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo estab/ec:do en los
articulos 12,13 y 15 del presente Reglamento. (...)".

o pefwebivatidador.xhtml
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16. Conforme se puede advertir, dichos dispositivos normativos establecen que la Entidad
Prestadora no podra limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso publico a las
personas, siempre que estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el
contrato de concesidén y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura,
precisando que los usuarios tienen la obligacion de utilizar la infraestructura de transporte
respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspondiente.

17. 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.
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Sobre el bloqueo de la tarjeta del usuario

En el presente caso, el usuario manifestd su disconformidad por el bloqueo de la tarjeta N°
G - |cgando que no tenia conocimiento que la falta de asociaciéon de su DNI a la
tarjeta ocasionaria su bloqueo, razén por la cual solicité la reactivacion de la tarjeta y la
devolucién del saldo correspondiente.

Por su parte, TREN URBANO sefial6 que el bloqueo de la tarjeta N° < llllll®obedece a
que ésta no se encontraba asociada al DNI del usuario. Asimismo, sugirié al usuario que al
adquirir una tarjeta lo asociara a su DNI para evitar futuros inconvenientes.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesion y el Reglamento de
Usuarios, se verifica que TREN URBANO tiene la potestad de limitar el acceso al servicio
de la Linea 1 del Metro de Lima a aquellos usuarios que no cumplan con respetar las
condiciones, plazos o reglas establecidas por la Entidad Prestadora para el correcto uso del
servicio.

En esa linea, se procedera a verificar si el usuario incurrié en el uso irregular de la tarjeta

N e amerite su bloqueo.

Sobre el particular, debe tenerse en cuenta que, respecto de la asociacion del DNI a la
tarjeta, TREN URBANO a través del documento informativo denominado “Guia del
Pasajero” informa lo siguiente:

IMAGEN 1: Informacién sobre la recomendacién de asociar el DNI a la tarjeta de TREN URBANO.

23.

EL REGULADOR DE 24
OF TRARSPOATE

jRecuerda que estd prohibide 2i uso de
- tarjetas andmalas {adelteradas, clonadas o
fraudulsnias] para ingresar al sistema,

;Cémo asociar tu DNI a tu tarjeta LINEA 17

1. Ingresar s nuestra paging web "w e’

2. Buscar la opcion "Asecia tu DN

3. Lisnar ef formulario con todos tus datos y el nimers de tu tarjeta.
4. Hacer click en "ENVIAR" y slistal.

Asi, en case de pérdida o robo de la tarjets, podras recuperar tu saldo.

{

Fuente: Informacion extraida de la Guia de Pasajeros publicado en la p4gina web de Linea 1:
hitps:/fvww fineauno. pe/wo-content/uploads/2024/04/quia_pasajeros.pdf

De la revision de la “Guia de Pasajero” se verifica que, si bien se informa acerca de la
importancia de asociar su DNI a la tarjeta, toda vez que en caso de robo o pérdida el usuario

-
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podréa recuperar el saldo, no se precisa que el incumplimiento de asociacion del DNI a la
tarjeta faculte a TREN URBANO proceder con el bloqueo de la tarjeta de los usuarios.

24. En consecuencia, considerando lo expuesto precedentemente, se colige que el bloqueo de
la tarjeta N° SN no results justificado. Por tanto, corresponde revocar lo resuelto
mediante la Carta R-CAT-057908-2022-SAC, debiendo TREN URBANO reactivar la tarjeta
y el saldo correspondiente.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN7;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisiéon contenida en la Carta R-CAT-057908-2022-SAC emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A.; y, en consecuencia declarar FUNDADO el reclamo presentado
por el sefio al no haberse producido un incumplimiento de las
normas de uso del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima que justifique el bloqueo de la tarjeta
N° 11.045.832; debiendo TREN.URBANO DE LIMA S.A. realizar la reactivacion de la tarjeta y
devolucion del saldo correspondiente. '

2,
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SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucién queda agotada la via administrativa.

*  TERCERO.- NOTIFICAR al sefior Ny = TREN URBANO DE LIMA

S.A. la presente resolucion.

Slapps firmanpenig

>

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 Zifiga 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: 2024072604
Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el Ositrén, aplicando lo dispuesto

por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Camplementana Flnal del D.S 026 2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: i C 2Entidades
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Reglamento de Reclamos de OSITRAN

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

La Resolucion 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;
c. 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: hiips

“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 Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacién de la materia”.
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