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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 155-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00325-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 155-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE
ENTIDAD PRESTADORA :

ACTO APELADO 2 Decision contenida en la Carta R-CAT-058154-2022-SAC

RESOLUCION N° 00325-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 14 de agosto de 2024 o St o he g
SUMILLA: En la medida que la tarjeta de medio pasaje N°~o se encuentra
bloqueada, corresponde declarar infundado el reclamo. ‘ ’

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por la sefiorita (en
adelante, la sefiorita PEREZ o la usuaria) contra la decision contenida en la Carta R-CAT-
058154-2022-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 7 de noviembre de 2022, (en
“adelante, la sefiora e comunicaron con la
Entidad Prestadora por via telefénica para evitar que las tarjeta de medio pasaje N°

<. dc titularidad de la sefiorit , sea.bloqueada, presentando un
reclamo. Al respecto, en la grabacion se indica. lo.siguiente:

i.- Lasefiora indica que, a las 13:00 horas del 7 de noviembre de 2022, su
hija (la senorita intento utilizar -su tarjeta de medio pasaje para acceder
junto a una tercera persona a la estacién Angamos, siendo que la tarjeta no fue
reconocida por el sistema de la Linea 1.

ii.- Apedido de la asesora del centro de atencion telefénica, la senorlta-tamblen
participé en la llamada telefénica’. Con relacion a Ios hechos materia de reclamo, la

1 Segun la grabacion, la asesora del centro de atencién telefonica le indica a la sefiora LERTORA y a su hija que a fin de no perder
el beneficio del medio pasaje ingresen una solicitud de bloqueo de la tarjeta (la cual, conforme se aprecia de los actuados en el
procedimiento, nunca se efectua) y, paralelamente, un reclamo.
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senorita-prec:lsa que la restriccion del acceso obedecno a ynagelta de saldo,
motivo por el cual realizé una recarga de su tarjeta’eén la boleteria de la estacion
Angamos. Sobre el particuldr,”al utilizar nuevamente la tarjeta, esta no fue
reconocida por el sistema.

b
estacion respecto de los hechos ocurridos (donde indicé que intenté utilizar la tarjeta

para el ingreso de una tercera persona), un agente de seguridad le quité su tarjeta
procediendo a tomar fotograflas indicandole que esta seria bloqueada.

iii.- Posteriormente, cuando la senorltaPestaba consultando a un agente de

Mediante Carta R-CAT-058154-2022-SAC, notificada el 17 de noviembre de 2022, la
Entidad Prestadora declar6 improcedente el reclamo presentado por la sefiora

sefalando que el reclamo dibié se,r:interpue'sf% por la persona que sufrio el

~incidente; esto es, por la seforit

Con fecha 17 de noviembre de 2022, la seﬁoritHnterpuso recurso de apelacion
contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-058154-2022-SAE, .€xpresando su
desacuerdo con el bloqueo de su tatjeta de medio pasaje, al ser la Unica vez que intenté
utilizarla para permitir el ingreso de una tercera persona al sistema de la Linea 1.
Asimismo, sefialé que el agente de seguridad de la estacion Angamos salicité el bloqueo
de su tarjeta insinuando un uso indebido, lo que seria falso, dado que el uso de las
tarjeras de medio pasaje se limita a dos (2) estaciones, ida y vuelta.

El 5 de diciembre de 2022, la seﬁorita”resenté dos escritos ante la Entidad
Prestadora, reiterando su desacuerdo ¢ queo de su tarjeta de medio pasaje, y
agregando que el agente de seguridad de la estacion le quitd su tarjeta tratandola como
revendedora de pasajes.

El 28 de diciembre de 2022, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente
administrativo, reiterando los argumentos expuestos en su Carta R-CAT-058154-2022-
SAC.

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

iy Y
Mediante Oficio N° 00463- 2024 STO-OSITRAN, ngtlfcada el 7 de agosto de 2024, la
Secretaria Técnica remitio dla senonta—al documento denominado “Reporte de
Transacciones por Tarjeta” correspondienite a la’ “tarjeta de medio pasaje N°

T'"'!'CU"E.FSTlAONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:
g -
i Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra Ja decisién
contenida en la Carta R-CAT-058154-2022-SAC. w

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

OSITRAN
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n.1.- EVALUACIO,N—DE;EA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
;

10.

11.

La materia del presente procedimiento esta referida al cuestionamiento de la usuaria al
presunto bloqueo de su tarjeta de medio pasaje por parte de la Entidad Prestadora, al
haber intentado facilitar el ingreso de un tercera persona al sistema de la Linea 1;
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 Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias
del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razén por la
cual, en concordancia con el articulo 10 de este ultimo texto normativo4, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

De conformidad con el numeral VII.11 d&l Reglamento de Reclamos de TREN URBANOS
y el articulo 59 del Reglamento de R&clamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan
los usuarios para apelar la decisién de la Entidad Prestadora’respecto de su reclamo es
de 15 dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta R-CAT-058154-2022-SAC fue notificada a la usuaria el 17 de noviembre
de 2022.

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 Concesién”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) La calidad y oportuna prestacién 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 apelacién, declara su admision y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

o
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

“VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacién a la resolucién 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 apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo méaximo 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 Apelacién
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado
el silencio administrativo”.
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ii.- El plazo maximo que la usuaria tuvo para interponer su recurso de apelacion vencié
el 12 de diciembre de 2022.

iii.- La usuaria apelé con fecha 17 de noviembre de 2022, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacién 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, L ey del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el 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

Cuestion previa

En la comunicacién telefénica del 7 de noviembre de 2022, la sefiora
cuestiond que un agente de seguridad le advirtiera a su hija (la sefiorita
tarjeta de medio pasaje N‘perla bloqueada por intentar utilizarla pata per itir
el ingreso de una tercera persona al sistema de la Linea 1. En atencién a ello, presenté
un reclamo para evitar que la tarjeta sea bloqueada.

Por su parte, la Entidad Prestadora indicé que el reclamo debi6 ser interpuesto por
persona que sufrio el incidente; esto es, por la sefiorita

En su apelacion, |a sefiorita efialé que su tarjgta de medio pasaje fue bloqueada
por la Entidad Prestadora al haber intentado utilizarla para permitir el ingreso de una
tercera persona al sistema de la Linea 1.

Posteriormente, en sus escritos del 5 de diciembre de 2022, la seﬁorita-expresé
su disconformidad con el bloqueo de su tarjeta de medio pasaje por un presunto uso
irregular.

Conforme se aprecia de lo expuesto, durante el procedimiento administrativo, la sefiorita
cuestioné el presunto bloqueo de su tarjeta de medio pasaje N°-

Cabe resaltar que, si bien la Entidad Prestadora sefiald que la persona facultada para
presentar el reclamo era la sefiorita de la grabacién del audio de reclamo se
advierte que, a pesar de que la sefiorita -se identificd como titular de la tarjeta de
medio pasaje, la asesora del centro de atencién telefénica considerd erréneamente a la

senora omo la reclamante.

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacién 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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Por lo tanto, queda claro que el reclamo fue realizado por la persona que tenia interés
legitimo, es decir, por la sefiorit , conforme lo exige el articulo 3 del Reglamento
de Usuarios de las infraestructuras de Transporte de Uso Plblico, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN:

“Articulo 3.- Definiciones

(-.-) :

17. Reclamo.- Solicitud que presenta cualquier Usuario para exigir la
Satisfaccién de un interés legitimo particular vinculado a cualquier servicio
relativo a la ITUP, que brinde una Entidad Prestadora que se encuentre bajo la
competencia del OSITRAN’.

Se advierte entonces que en el presente procedimiento la seforita cuestiona el
presunto bloqueo de su tarjeta de medio pasaje. Consecuentemente, en lo sucesivo, este
Tribunal centrara su analisis en los hechos relacionados al presunto bloqueo de la tarjeta
de medio pasaje.

Sobre los hechos materia de reclamo

En el presente caso, la sefiorita @iilPcuestioné el presunto bloqueo de syytarjeta de
medio pasaje N° P ror parte de la Entidad Prestadora, manifestando no
encontrarse de acuerdo con dicha medida, al ser la Unica vez que lntenfo utilizarla para
permitir el ingreso de unastércera persona al sistema de la Linea 1.

Al respecto, cabe senalar que, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de
Concesion® y el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso
Publico, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN (en adelante el Reglamento de Usuarios)®, a Entidad Prestadora tiene la

Contrato de Concesidon &

“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 esté obligado a la
Conservacién de los Bienes de la Concesion y prestar el Servicio a los Usuarios dentro dé los Niveles de SeiVicio espécificados en
el Anexo 7 del presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer la_organizacion del Servicio y a tomar las decisiones que considere mas
convenientes para su adecuada operacion y funcionamiento, respetando los términos y condiciones del presente Contrato y las

Leyes Aplicables.

()

El CONCESIONARIOQ tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la Concesién, el Servicio y los Servicios
Complementarios que crea conveniente, de acuerdo a lo establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicable$¥ Este
derec'lr'no imgllﬁ la libertad del CONCESIONARIO en la gestién y conduccién 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 vy 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 tnico tltular y responsable de los resultados econémicos y de los riesgos que
derjven de ello”.

# @

Reglamento de Usuarios

“Articulo 7.- Dergehos de logUsuarios : :
Sin perjuicio de /6'3 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 prestacién de servicios de calidad y cobertura conforme a los
nlveles establecidos en cada contrato de Concesion, las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

() -

“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:

OSITRAN
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potestad de limitar el acceso al servicio de la Linea 1 del Metro de Lima a aquellos
usuarios que no cumplan con respetar las condiciones, plazos o reglas que ha
establecido para el correcto uso del servicio.

En ese contexto, se aprecia que la Entidad Prestadora ha dispuesto que el uso de la
tarjeta de medio pasaje es personal e intransferible y que su uso indebido acarrea la
retencion, su bloqueo y la pérdida del beneficio de medio pasaje hasta el siguiente
periodo de estudios'0, conforme se aprecia a continuacién:

IMAGEN 1: Informacidn impresa en la tarjeta de medio pasaje .

LIMA
FLORES

wf Mistrs de Lips,

12345678

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

Cabe destacar que esta informacion se encuentra incluida en el formato de “Solicitud de
Tarjeta Medio”, que permite a los usuarios gestionar su solicitud para obtener el beneficio
del medio pasaje y que esta disponible en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima.

Ahora bien, de la revisién del expediente, se aprecia que obra el documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta” correspondiente a la tarjeta de medio pasaje N°

materia de reclamo, el cual muestra que, al 18 de diciembre de 2023, dicha
tarjeta no se encontraba bloqueada (tiene el estado de emitida, lo cual es compatible con
una tarjeta operativa), tal como se aprecia a continuacion:

10

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

()"

Recuperado de https://www.lineauno.pe/tramite-medio/ [01.07.2024].

OSITRAN
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IMAGEN 1: Reporte de Transacciones por Tarjeta N°-

- - L S .
Nioera dr Seris Externo: ‘ Tide:  Todas Generado:
l Tipo tle Yransaccian: Touos Perstil: Yedos NS Registros: 182
Pagina & de 6
fimera de Sarle Extorng VNixmero de Serie Internol Estade de 13 Tarjeta Tituta : ; Parfi I Dotuments Gitime Saide Lefdo Uitims Saido Calcuiadn

Estudiprie 4¢ I 2
Eatudiante e Instituto 2.3¢ 380 5.
£studianie de fnstitito 53¢ 1.50 3
Ectudiante de nstituts 3.86 150 2]
Extudiante 4o Institeo 2.3 (24
Estidinnte ag lostiton 155 280
£5diante de Institsto <55 875

i .80 6.5
3.08 0.5
£studiante de Insti 2.3 .75
Estudinnte ge Institoty 155 160
2.5% a3
Lup @55
108 €25

£studiarie e 4
Estudiante e 3

Caga
£atudiante de Insti

Estudiarte de &

Use #onedere Fstudiante de st
Eaudiante I institizo 8.30 250
Estudiance de Insti 2.3 825

£ardiante S8 nstitito 1.5% 875

*Fuente Documento obrante en el expediente administrativo.

Carga Monager

tisg

AngamzE

27.  Asimismo, se observa transacciones de uso de la tarjeta por parte de la sefiorit={ P
con posterioridad a la fecha de la ocurrencia de los hechos materia de reclamo (7 de
noviembre de 2022).

28. Cabe precisar que el documento “Reporte de Transacciones por Tarjeta”, vinculado a la
tarjeta de medio pasaje N° SENSEEEN e comunicada a la sefiorita Z@mediante
Oficio N° 000463-2024-STO-OSITRAN, notificada el 7 de agosto de 2024; sin embargo,
la informacion contenida en dicho documento no ha sido desvirtuada, ni contradicha por

la sefiorita RN

29. Teniendo en cuenta lo expuesto se venflca que la tarjeta de la senonta-\o se
encontraba bloqueada.

30. Enconsecuencia, en la medida que, conforme al “Reporte de Transacciones bOr Tarjeta”,
la tarjeta de medio pasaje N° _10 se encontraba bloqueada, corresponde
declarar infundado el reclamo interpuesto. -

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

! 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 resolucion 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, podré interponerse demanda contencioso administrativa,
de acuerdo con la legislacién de la materia’.

OSITRAN
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 155—2022—TSC<OSITRA.N
RESOLUCION N° 00325-2024-TSC-OSITRAN

3

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta R-CAT-058154-2022-SAC emitida
por TREN URBANO DE LIMA S.A.,-que declaré improcedente el reclamo presentado por la

SEGUNDO ‘DECLARAR INFUNDADO el reclamo presentado por |a senonta—

_Contra TREN URBANO DE LIMA S.A.

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

CUARTO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la senonta“

aﬂTREN URBANO DE LIMA S.A.

QUINTO.- DISPONER la difusion 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 Zifiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya
y Luis Alberto Arequipefno Tdmara. * 2

T

JOSE CARLOS VELARDE SACIO

PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
» QS|TRAN ¢

NT: 2024100888 )

f
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 Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de
la siguiente direccion web: https://servicios.ositran.qob.pe:8443/SGDEntidades/login.js

OSITRAN

£ EEGULADTS DT (A SRAETTIUCIUIA
7 TOMNGRTE D WO R

e
Pagina 8 de 8




