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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

EXPEDIENTE N° 057-2022-TSC-OSITRAN

RESOLUGCION N° 00150-2024-TSC-0OSITRAN

EXPEDIENTE : 057-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE : AR
ENTIDAD PRESTADORA  : TREN URBANO DE LIMA S.A.

Decisidn contenida en la Carta R-CAT-055332-2021-SAC/
ACTO APELADO R-CAT-055344-2021-SAC

RESOLUCION N° 00150-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de abril de 2024

SUMILLA: En la medida que el incumplimiento de fas normas de uso del servicio de Ia Linea
1 del Metro de Lima acarrea el blogueo de la tarjefa de acceso al servicio, corresponde
confirmar la resolucién que declaré infundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior NN -n adelante, el
sefior "I, contra la decisién contenida en la carta R-CAT-055332-2021-SAC/R-CAT-
055344-2021-SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. {en adelante, TREN URBANQ).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 20623, el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembrog 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 guérum del TSC se reconstituyé con la designacion
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directiva N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:
l.- ANTECEDENTES:

1. Con fecha 9 y 11 de mayo de 2022, el sefior WM interpuso un reclamo ante TREN
URBANO, solicitando la reactivacién de su tarjeta N° NS 2 misma que fue
bloqueada por ingresos consecutivos.

2. Mediante Carta R-CAT-055332-2021-SAC/R-CAT-055344-2021-SAC, nofificada el 26 de
mayo de 2022, TREN URBANO declard infundado el reclamo presentado por el sefor
D, 2rgumentando o siguiente:

i. En el ingreso a las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, se encuentra ubicado
un letrero con la indicacién “Acciones Sancionables”, en el cual se detallan las
prohibiciones que tienen los clientes al hacer uso del sistema, siendo una de ellas "la
venta ambulatoria, guardar cola o reventa de pasajes”.

i. EnlalLinea 1 se promueve que los clientes se conduzcan de manera adecuada en
cumplimiento de las normas de uso del sistema, razén por la cual se cuenta en la
pagina web con una Guia de Clientes que sefiala lo siguiente;

“No esta permitido: Realizar venta ambulatoria, guardar cola y/o revender pasajes”
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ii. Se procedid a realizar a investigacion correspondiente de los hechos expuestos en
el reclamo a través del “Reporte de Movimientos de la tarjeta N° SENEG_—_
constatandose que el usuario venia haciendo uso de ésta de manera irregular, al
haber revendido pasajes con la referida tarjeta en [a estacion Villa Maria, motivo por
el cual se procedid con su blogueo. Afiadié que la tarjeta N° (Do sec
encontraba asociada al Documento Nacional de Identidad (DNI) del sefior (NS

iv. No obstante, de manera excepcional y por tnica vez el sefior G pucde
apersonarse a la Oficina de Atencién al Cliente de la Estacion Cabitos portando la
tarjeta bloqueada, una tarjeta operativa y su DN! vigente, a fin de proceder con el
traslado de su saldo de dicha tarjeta. :

v.  Advirtid al usuario que, si en futuras oportunidades llegaban a detectar que viene
utilizando indebidamente su tarjeta, no se procederfa con la transferencia del saldo.

Con fecha 26 de mayo de 2022, el sefior N te puso recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la carta R-CAT-055332-2021-SAC/R-CAT-055344-2021-8AC,
reiterando o expuesto en el reclamo, y agregando gue no se encuentra de acuerdo con
entregar su tarjeta bloqueada que le costé S/ 5,00 a fin de que se realice el traslado de
saldo. Afiadié que, en todo caso, la Entidad Prestadora deberia devolverle el costo de la
farjeta.

El 16 de noviembre de 2022, TREN URBANQ elevd al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la carta R-CAT-055332-2021-SAC/R-CAT-055344-2021-SAC.

El 10 de abril de 2024, se realizo la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuesfiones en discusion son las siguientes:
i- Determinar Ja procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta R-CAT-055332-2021-SAC/R-CAT-055344-2021-SAC, emitida
por el TREN URBANO.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente procedimiento versa sobre la cuestionamiento del sefior BALLON
al blogueo de su tarjeta efectuado por TREN URBANO por haber incurride en una presunta
reventa de pasajes, supuesto de reclama por falta de calidad del servicio, contenido en el
literal d) del numeral V.1 de Reglamento de Atencién 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 Soiucion de
Controversias del OSITRANZ (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN);

1

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“t os Usuarios padran presentar Raclamos en los siguientes casos: (...) )
d) Reclamos relacionados con fa calidad de! servicio publico brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a Jo
establecido en el Conirato de Concesion”. : .

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN
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razén por la cual en concordancia con el articulo 10 de este lltimo texto normativo®, el TSC
as competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

8. De conformidad con el numeral VII.11 det 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.

9. Al respecto, de la revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i~ Lacarta R-CAT-055332-2021-SAC/R-CAT-055344-2021-SAC fue notificada al sefior

S | 26 de mayo de 2022.

il.- Elplazo maximo que el sefior {0 para interponer el recurso de apelacion
vencio el 13 de junio de 2022. ‘

ii.- El sefior UMM apelo con fecha 26 de mayo de 2022, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

10. 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 de! Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2018-JUS
{(en adelante, TUQ de la LPAG)E.

*Articulo 33.-
(...} Los reciamos que versen sobra:
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios gue son responsabiiidad de fa Entidad Prestadora {...J"

Reglamenio de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucidn de Controversias

£ Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y ulftima
instancia los acles impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es compelente para resolver las quejas que se presenten durante jos procedimientos de primera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administraiiva y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando Ja propia resolucion asi lo disporga
expresamente conforme a ley”,

Reglamento da Reclamos de TREN URBAND

“Vii. 11 Recurso de Apelacion

El usuaric podra interponer el recurso de apelacion3 cuando no se encuentrs de acuerdo con la decision contenida en fa resoitcion
emitida por fa Gerencia de Servicio ai Glients de la Linea 1 dal Metre de Lima.

El recurso de apelacion debers interponerse ante la Gerencia de Servicio 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 punio V.2. del presente Reglamento y, en
caso la preseniacion del recurso se presente por escrifo, conforme al Formato 3, docurmento que forma parte integrante del presente
Reglamento.

5  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plezo para la interposicion del recurso es de quince {15) dias contados a parlir de fa nofificacion del acto recurride o de aplicado ef
sifencio administrativo®.
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“Articulo 220.- Recurso de apelacion

E! recurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion a‘e las pruebas produmdas 0
cuanhdo se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidio &l aclo que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerarquico”.
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11. \VerificAndose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por et marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan. '

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

Sobre la normativa aplicable

12. 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 explotacidn de la concesion, tales como la facultad de organizar la
operacién y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su Confrato de
Concesién y demas leyes aplicables, conforme se establece en el articulo 8.1 del referido
contrato, lo que se muestra a continuacion:

“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
inversion, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Canservacion 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 v &
tomar las decisiones _que considere mas convenienfes para su adgcuada
operacién vy funcionamiento, respetandg (os términos y condiciones del presente
Contrato y las Leyes Aplicables.

{...)

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesion, el Servicio v los Servicios Complementarios gue crea
conveniente, de acuerdo a lo establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes
Aplicables. Este derecho implica Ia libertad del CONCESIONARIO en la gestion v
conduccion del negocio, lo cual incluye, pero no se limita, a la administracion y
mamtenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la
libertad de escoger al personal gug contrate v la liberfad de decision comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Conirato, las Bases y las Leyes
Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es ef unico fitular y responsable
de los resultados econdmicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

13.  Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucidn 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:

OSITRAN

T RTALIADCE DE 1A INFRaEHIRUS T uha
Uk THERIPONTS DR ST PUBLINAY

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

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras 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 Entfdades Prestadoras la prestacion
de servicios de calidad v cobertura conforme a los niveles establecidos en cada

.
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contrato de Conces;on y fas normas legales vigentes y las disposiciones del
OSITRAN

(. s -) ”
“Articulo 11.- Obligaéibnes de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de foda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

a. Prestar servicios con las_especificaciones de calidad y coberfura gstablecidas
en los respectivos coniratos de Concesién y, de ser el caso, en ef marco legal
vigente y disposiciones def OSITRAN. (..)"

[El subrayado es nuestrof

Ahora bien, el literal 1) 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 ofras normas vigentes, los Usuarios
tienen también los siguientes derechos:

()

i) Al libre uso de fa ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios

derivados de la explotacion de las ITUP, siempre gue 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 solo podran restringir el libre uso de Ja {TUP en los

siguientes casos:

» FExistencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

» Cuando los Usuarios pongan en imminenle y cierfo peligro a los demas
Usuarios, sus propiedades o a la ITUP.

« Cuando pueda provocarse inminente y cierfo dafic ambiental.

» Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta

" debida, de acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente
Reglamento.

e Decision de una autoridad competente.

« Realizacién de alguna obra 0 mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

« Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion.

(...).”

“Articulo 8.~ De las Obligaciones del Usuario. -
b) Conducta debida

Todos los usuarios deberan utmzar las ITUP o los servicios derivados de su
explotacién respetando las condiciones o reglas generales establecidas para su
uso, las cuales deberdn ser acordes con el marco normativo vigente y
debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 12,13 v 15 del presente Reglamento. {...)".
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[El subrayado es nuestra]

Conforme se puede adverlir, 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 cumiplan con fas normas vigentes, las establecidas en el
contratc de concesion vy 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
narmativa nacional correspondiente.

En tal sentido, de acuerdo a los dispositivaos normativos citados precedentemente, tenemos
que, si bien forma parte de las obligaciones de TREN URBANO garantizar el acceso de los
usuatios 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 aquelios supuestos en los cuales estas no
cumplan con respetar las condiciones, plazos, reglas estabiecidas y la normativa nacional
correspondiente.

Sobre el blogueo de la tarjeta del usuario

En el presente caso, el sefior P cuestiond que TREN URBANO bloqueara su tarjeta
N° SR oor ingresos consecutivos, razén por la cual solicitd la reactivacion de su
tarjeta y la devolucian del saido correspondiente.

Por su parte, TREN URBANO sefiald gue el usuario utilizé irregularmente el servicio al haber
revendido pasajes con la referida tarjeta en la estacién Villa Maria, conducta que es
sancionada con el bloqueo de la tarjeta. Sin perjuicio de ello, indicd que de manera
excepcional el sefior podia apersonarse a la Oficina de Atencion al Cliente de la
Estacion Cabitos portando la tarjeta bloqueada, una tarjeta operativa y su DNI vigente, a fin
de proceder con el traslado de su saldo a dicha tarjeta.

Posteriormente, en su recurso de apelacion, el sefior SN manifestd que no se
encuenira de acuerdo con entregar su tarjeta blogueada que le costd 8/ 5,00 a fin de que
se realice el trasiado de saldo, razén por la cual solicité que se le reconociera el costo de
esta.

Ahora bien, de acuerdo con la establecido en el Contrato de Concesidn y el Reglamenio de
Usuarios, se verifica que TREN URBANO tiene la potestad de limitar el accese al servicio
de la Linea 1 del Metro de Lima a aquellos usuarios que no cumplan con respetar las
condiciones, plazos o reglas establacidas por la Entidad Prestadora para el correcto uso del
servicio.

En ese sentido, se apracia gue entre las normas o condiciones de uso de [as instalaciones
de ia Linea 1 del Metro de Lima, TREN URBANO ha dispuesto que la reventa de pasajes a
los usuarios del servicio configura una conducta prohibida, indicandose que el
incumplimiento de tales normas acarrearé el bloqueo definitivo de la tarjeta, conforme se
aprecia a continuacion:
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IMAGEN 1: Documento de “Acciones Sancionables” en el que se establece [a prohibicién de
venta ambulatoria y reventa de pasajes
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*Fuente: Informacion extraida de la documentacion que cbra en el expedienie administrativo.

IMAGEN 2: Documento de “Acciones Sancionables” en el que se establece el blogueg de |a
tarjeta en caso de incumplimiento de las normas de uso del servicio de la Linea 1
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n que obra en el expediente administrativo.

22. Cabe sefialar que estas indicaciones se encuentran consignadas en el documento de
“Acciones Sancionables” publicados en letreros de las estaciones del sistema de linea 1
del Metro de Lima, al cual los usuarios tienen acceso. En ese sentido, la Entidad Prestadora
ha informado que no se encuentra permitida la reventa de pasajes a otros usuarios.

23, De la revision del expediente obra el documento denominado “Reporte de Transacciones
por Tarjeta”, correspondiente a la tarjeta N° (NN materia de reclamo, en el cual se
verifica el registro de los siguientes movimientos el dia de ios hechos:
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IMAGEN 3: Reporte de Transacciones por Tarjeta N°g
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Fechn Hagbn:  33-04-2022 2354 Tipa de Transacsion: Todos Pefil;  ‘odos e Registras: 74
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150 ang

Manesart . Adite

i : Viiz Maria
IP-04-2022 174009 23 u=a Moraders Adulto 560 1,50 3,50 042005 Wilta Harin
17-04-2022 17:45,8F 24 Usy Mopedesi Adulty = 3,50 150 3,00 0401005 ! Villa Maria
17 .Dﬁ 20221 25 Usa Monredere Adulte 2,60, 1.50 ‘E.Sﬁ 0401005 ) Wi Harda
17-04-2022 17:50:04 . 26 Carga Horedero Adulte - .50 4,00 3,30 0403001 Villa Masia
17 12 17:52.38 27 Usg Mopeders Addulto 3,50 1,50 & 2,080 0401605 Villa Huria
172-02-2022 i?fﬁ?'-ﬁ e B : Usa Horadero Agfulto 2,60 1,50 .50 0401005 . Vitia Mech
17-03-202217:33°11 39 Catan HMomedero Adulie 453 500 5,50 0442001 Vilia. .iial"kal
37042022 17:53:33 30 uso Heoncders. Adulte 350 150 .4.09 5401005 Vilia Bai
17-88-202 54:21 3t Cargs Haneders Adulto 4.00 200 A.00 BAGIO0F Wil Mark
17-04-207 48 32 Lsg flonaden - Adlto o480 150 4,50 04061003 Nl M35
17-04-2022 17:54°52 33 Lf;m Moidens Adulle 45T 1.50 3,00 D4QIUD3 Vil Maria
17-04-2022 17,55 427 G4 farga Monedera Adulte 300 EXC) £,00 DaBIO0E Wills Maria
17-08-0Z217)56:23 ¥ L=n Honedem Adilte 400 1.50 4,50 GOI005 villa Hara
17-04-20332 17! 3% Use " Monedwo Gl Adulte gl 450 1,50 308 8401903 Vilis Maria
17942032 17 37 Carga Manedere Adulta 300 500 4,06 0401002 Vills Maria
17-04-7022 1B500:16 30 e Monaders - Al Je 300 1,50 6,50 040103 wills Marka
17-04-2027 18:04:28 58 tsn HMonedern Adifte 450 1,50 : 5,06 54631003 Villa Maria
17-04-2022 18:04.36 42 ) 2 Usn Meneders B Adulte = 540 1.50 2.5G 54031303, Wiy Maria
17-04-2022 10 41 Usa Moneifern Adbite A50 1,50 2,00 0423005 Villa Marks
170642922 1 PR oo HMoneders £dulte 230 - eam W00 DA03301 villa Harka
1y0d-2020 1802198 43 Uso Menedere Adulte Vl,'J‘BU 150 4,50 U208001 Vil Maria
12-04-2622 1. 44 Usa i Hnneden #dulte .50 150 7,04 6401003 Willa Maris
A7-04-2022 1823317 A5 Usg Honedore . Adulte 200 1,50 5,53 BE0L03 Villa Maria
17-04-2022 18: 46 Carga Menedere Adulte 550 4,00 i 9,55 0463002 Vifls Maria
17-04-2022 1013546 47 Usa % Menedeen Adulte 9,30 1,50 8,00 3401005 Vills Maria
17:04-2022 1T 1551 ki tisn Monestern £ Addultc a0 1,50 4,50 p401002 T Willa M
a5 s Menedera Lt A50 1,50 540 Ga0Int Wils Maria
0 tsn Muneders Afules 5,00 1,50 1,50 0401003 Viila Wara
At Uso HMnnedern #otultn isa 150 2,00 "Pdm.ﬂ(“ Viila Mard
17-04-2922 1 e 5 Largs Monedute 5 Adulto 2,64 8,40 15,00 BaG2001 Villa Nari
17-04-2072 53 [ Menedes ; Adulte 1,50 5,50 6401003 viila Maria
17-04-2022 3 54 : Uy Menedeo Al 3,50 700 B40IGO3 Vila Harid 5
17-04-207 55 tso Monedero Ldulto 1,50 . 5,50 0481003 Vitla Maria
17-04-2022 182031 56 ; o Mumedero Lgulio 1,50 #,00 04fiph3 Vil Meria
17-04-2023 18:21:50 57 Carge Monedero Adulte 5,60 9.00 G493091 Vit Maris
17-04-2022 18:24:31 38 so i Monsdars Adulte 5,50 7,50 040100% Willa 14aris
17-02-2022 18:25:49 58 Uso Honeders Adulte 3,58 €00 401803 Vitla Maris
17-04-2022 1632552 50 X Uso Monadere Adisfto 1,50 450 0401053 Villa Mariz
19-04-2022 18, &3 lisn Maoneders Adilra £,50 100 Hoion: willa Matia
17-04-2022 18:28:57 53 | Tags Mimwedarg Adulis .00 16,00 0403021 U Vitla Faris
17-04-2022 18:26:143 &3 L=o Manedare aulta 450 B30 0401005 WVilla Maria
17-04-2022 1B:31:05 54 Corga Moreders - Agulte 8,55 1,60 9,50 0462002 A Vil Harly
17-02-2022 15:32:02 65 (E] Moneders Adulta 2,50 1,50 8,00 0401001 Villa Maria
17-D4-2022 1625220 - Lisgr Maneders Adulte LEHe 150 650 nsninE Wikl Maria
17-04-2022 18.32:3¢ 67 Lso Mormder Acuftes 6,50 1,50 500 Q40uoos Wil Mark
17-04-3022 18:34:30 68 Cargs MHaoneders Adiflts S,_L\E '.U-D 2,00 04-3% Viila Fara

*Fuente: Informacion extraida de la documentacion que obra en el presente expediente.

24.  Como puedé observarse, entre las 17:48:09 y 18:32:39 horas del dia 17 de abril de 2022, la
tarjeta N° QI registro treinta y cuatro (34) validaciones de ingreso continuo en la
estacion Villa Maria de la Linea 1 del Metro de lima.

25. - Asimismo, de la informacién registrada en dicho documento, se advierte que la tarjeta N°
W fuc utilizada para realizar treinta y cuatro (34) ingresos al servicio de transporte
en un lapso de cuarenta y cuatro minutos; conducta que no configura el comportamiento
natural de un usuario del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, sino que mas bien
corresponderia al ingreso de 34 usuarios al servicio de transporte.

26. En atencion a lo expuesto, se concluye que el bloqueo de la tarjeta del sefior (N

resultd justificado, al haberse verificado que habia sido utilizado para la reventa de pasajes,
correspondiendo el bloqueo definitivo de la tarjeta, ante la constatacién del incumplimiento

chos
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 057-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCIGN N° 60150-2024-TSC-OSITRAN

de las normas de uso del sistema, tal como ocurrid en el presente caso, Consecuentemente,
no corresponde la reactivacion de la tarjeta en cuestion.

27. En cuanto al reembolso del costo de S/ 4w por la adquisicion de la tarjeta bloqueada,
alegada por el sefior UMM cabe recordar que el literal b) del articulo 8 del Reglamento
de Usuarios’?, establece que corresponde a los usuarios asumir la responsabilidad por la
inchservancia de las condiciones y reglas generales establecidas para el uso de los servicios
derivados de la explotacion de las I[TUP.

28. En el presente caso, conforme lo establece el documento de “Acciones Sancionables”
publicitado en los letreros de las estaciones del sistema de Linea 1, al estar prohibido la
reventa de pasajes, dicha ocurrencia canstituira una inobservancia de las reglas para el uso
del sistema de la Linea 1 del Metro de Lima.

idadar. xhimt

28. En tal sentido, en la medida que se ha verificado gue el blogueo de la tarjeta del sefior
W rosulio justificado, no corresponde la devolucién par el costo de S/ 5,00, alegado
por el usuario, en vista que el documento de “Acciones Sancionables”, que obra en el
expediente, establece el bloqueo definitivo de la tarjeta como consecuencia del uso
prohibido de la tarjeta (reventa de pasajes).

30. En consecuencia, habiéndose evidenciado que el blogueo de la tarjeta N° <N
resultd justificado, corresponde confirmar lo resuelto mediante 1a carta R-CAT-055332-2021-
SAC/R-CAT-055344-2021-SAC. :

Sappstimaventigob.nefwehiva

0

31.  Sin perjuicio de lo sefialado, de la lectura de la carta R-CAT-055332-2021-SAC/R-CAT-
055344-2021-SAC, se aprecia que TREN URBANO sefiald que el usuario podia acercarse
a sus oficinas para proceder con la transferencia de su saldo a una nueva tarjeta, por lo gue
corresponde que la Entidad Prestadora cumpla con la referida devolucion.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 608
y 61° del Reglamento de Reclamos de] OSITRAN.

7 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo B.- De las Obligaciones del Usuario

{..)

h) Conducia debida

Todos los Usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados ds su explotacién, respelfando las condiciones y reglas generales
esfablecidas para su uso, las cuales deberan ser acordes con el marco normativo vigerte y debidarmente informadas a los Usuarios, de
acuerdo a lo establecido en los articulos 12, 13y 15 del presente Reglamento.

Los Usuarios asumirén ia résponsab.‘.'idad Bn caso no observen las nonmas legales y las reglas p/o normas infemnas impugsias por la
Entidad Prestadora, siempre que tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la auforidad compelente, segin corresponda, en
atencion a fo dispuesto en las respestivas contratos de Concesian, y debidamente difundidas, de acuerda g lo establecido en ef presante
Reglamenta.”

?  Reglamento de Usuarios

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables
{...)
La Resolucién del Tribunal de Solucion de Cenlroversias podré:
a} Revoear total o parcialmente Ja resolucion de primera instancia;
. b} Confirmar total o parcialmente la resclucién de primera instancia;
¢) Integrar fa resolucion apelada;
dj Deciarar la nulidad de actuados cuando corresponda’

Rocumento electrénico firmado digitalmente en e marco de [a Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento y ia autoria de ia(s) firma(s} pueden ser verificadas en: hiip

¢ Reglamento de Reclamos de! OSITRAN

“Artictilo 61.- De la resolucion de segunda insfancia
La resolucion que dicte ef Tribunai de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interpasicién de recurso
alguno en esta via administrativa. ’

Conira la resolucion que dicle ef Tribunal de Sojucion de Controversias, podré interponerse demanda contencicso administrativa, de
acuerdo son la legisfacion de la materia”.

- ) )
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Documente electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27268, Ley de Firmas vy Certificados Digitaies, su Reglamente y modificatorias.

La integridad del documento v la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps://apps firnan
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TR[BUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE REGLAMOS
. EXPEDIENTE N° 057-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 00150-2024-TSC-OSITRAN

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisidon contenida en la Carta R-CAT-055332-2021-SAC/R-CAT-
055344-2021-SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A., que declaré INFUNDADQ el
reclamo presentado por el sefior NSNS - hoberse verificado que el
biogueo de su tarjeta resultd justificado.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucién queda agotada la via administrativa.
TERCERO.- NOTIFICAR al sefiorJ P = TREN URBANO DE LIMA

3.A. la presente resolucion.

]

CUARTO DISPONER la difusidbn de la presente resolucion en el portal msﬂtumonal
{www.ositran.gob.pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Ziiiiga Schroder, Santos Grimanés Tarrilio Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

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

NT: 2024050968

Esta es una copia auténiica imprimibie de un documento electronico firmado digitalmente, archivado por el Osifran,
aplicando lo dispuesio por ef Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y ia Tercera Disposicion Complementaria Final del D.§ 026~
2016-PCM. Su aulenticidad e integridad pueden ser contrastadas a fravés de la. siguiente direccion web:
hitips: Aservicios, ositran.gob. pe 844 3/8GDERtdades/ioginsp '

OSITRAN ' P4gina 10 de 10 ' Ceviral 1o




