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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 163-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00105-2024-TSC-GSITRAN

EXPEDIENTE 103-2021-TSC-OSITRAN '
APELANTE o A
ENTIDAD PRESTADORA | _ ~ TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO Decisién contenida en la Carta R-CAT-04775.9-2021-SAC

RESOLUCION N° 00105-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 21 de marzo de 2024

SUMILLA: Corresponde revocar en parte la resolucién de primera instancia, en el extremo -
relacionado con la devolucion de saldo de la tarjeta de medio pasaje exfraviada en abril de
2020 y declarario improcedente al haberse presentado el reclamo fuera del plazo legal.
Asimismo, corresponde confirmar Ila resolucién recurrida, en el extremo gque declaré
infundado el reclamo con relacién a la devolucion de saldo de Ia tarjeta adulto sustraida en
abril de 2021, al haberse verificado que la negativa de devolumon por parte de la Entidad
Prestadora no fue injustificada.

VISTO:

Ef recurso de apelacion interpuesto por la sefiora TGN -
adelante, la sefiora @) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-047759-2021-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, &l
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el qudrum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones v,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el qudrum del TSC se reconstituyd con la designacién
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial Ef Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:;

- ANTECEDENTES:

1.-  Con fecha 13 de mayo de 2021, la sefiora jjjjjicresentd un reclamo ante TREN
URBANQ, sefialando lo siguiente:

i. Exiravié su tarjeta de medio pasaje? y tarjeta adulto? conteniendo saldas; no obsfante,
estos no fueron reconocidos por la Entidad Prestadora al no estar asociadas las tarjetas
referidas a su Bocumento Nacional de Identidad (DN,

ii. Solicitd a TREN URBANO acceder a la devolucidn de los saldos contenidos en las
referidas tarjetas. :

1 Extraviada en abril de 2020.

~ % Sustraida en abril de 2021.
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2.- Mediante decision contenida en la Carta R-CAT-047759-2021-SAC, notificada el 17 de mayo

de

2021, TREN URBANO declaré infundado el reclamo presentado por la usuaria,

sefialando lo siguiente;

En caso de pérdida, robo o deterioro de una tarjeta de la Linea 1, Unicamente sera
posible recuperar &l saldo si la tarjeta se encuentra asociada al DNI del usuario. Dicha
informacion es de publico conocimiento y ha sido difundida a través de diversos
canales.

Procedieron a realizar la investigacién de los hechos expuestos en el reclamo,
verificandose que nho existia en su sistema tarjeta alguna ascciada al DNI de la usuaria;
razon par la cual no correspondia hacer efectiva [a devolucion de saldos solicitada por

la sefiora SN

Sugitid a la sefiora P cn caso de adquirir una nueva tarjeta, proceder a realizar
la asociacion con su DN, a fin de evitar futuros inconvenientes como el ocurrido en el
presente procedimiento.

3.- Confecha7 de junio de 2021, Ia'seﬁora-presenté recurso de reconsideracion contra
la decision contenida en la Carta R-CAT-047759-2021-SAC, sefialando lo siguiente:

Su tarieta de medio pasaje se extravié conteniendo S/ 38.00 de saldo, razon por -

la cual se comunicd via telefonica con personal de TREN URBANO en abril del
2020, a fin de solicitar la devolucidn del saldo; no obstante, le informaron que la

referida tarjela no se encontraba registrada en su sistema y que debia acercarse -

a la Estacién Cabitos para que le brindaran alguna solucion.

Posteriormente adquirié una tarjeta adulte la cual le fue robada junto con sus
pertenecias el 30 de abril de 2021, situacian por la cual s& comunicé via telefénica
con personal de TREN URBANQO; sin embargo, le indicaron que tampoco esta
tarjeta se encontraba regisirada en su sistema. '

4. El 28 de junio de 2021, TREN URBANOQ elevo al TSC, el expediente administrativo y la

absolucian del recurso interpuesto, reiterando los argumentos expuestos en la Carta N® R~
CAT-047759-2021-SAC, y agregando lo siguiente:

L.a usuaria presentd su recurso de reconsideracion dentro del plazo legal; no
obstante, no cumplid con aportar al procedimiento una nueva prueba que justifique
una nueva evaluacion de los hechos materia de reclamo por parte de la Entidad
Prestadora. '

En tal sentido, en aplicacion del principio de informalismo y conforme a los
articulos 86 y 223 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 274443, Ley del

3 TUOD de la LPAG

Articulo 223.- Error en la calificacion
£l error en la calificacion del recurso por parte del recurrenta no sera ‘obstéculo para su tramitacion srempre que del escrito se
deduzca su verdadsro cardcter.

Articulo 86.- Deberes de las autoridades en los procedimientos
Sor deberes de las auforidades respecto del procedimiento administrativo y de sus participes, los stgu.lenfes

1)

Fte
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Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS {en adelante, TUO de la LPAG), el error en la calificacion del recurso
presentado por la sefiora«illll no constituye impedimento para continuar con
su tramitacion correspondiendo reconducirlo como un recurso de apelacion a
efectos de que el TSC se pronuncie sobre el fondo de lo alegado por la usuaria.

5~ El 7 de marzo de 2024, se realizd la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
' voto.

lo sefialade a lo largo de) procedimiento.

|
|
6.- El11 de marzo de 2024, TREN URBANOQO presentd su escrito de alegatos finales, relterando |
I.- CUESTIONES EN DISCUSION:
7.-  Las cuestiones en discusion son las siguientes: |

i : |

i. Determihar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en |la Carta R-CAT-047759-2021-SAC emitida por TREN URBANO.

s firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

i. Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el rectamo presentado por la sefiora

- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

- 8- La materia del presente procedimiento esta relacionada al cuestionamiento de la usuaria

- referido a que el personal de TREN URBANO no habria accedido a fa devolucion de los

" saldos contenidos en su tarjeta de medio pasaje y tarjeta adulto; supuesto de reclamo

‘relacionado a la calidad en el servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento

de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO (en adelante, el

Reglamento de Reclamos de TREN URBANOY vy en el literal ¢} del articulo 33 del

Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN® (en

adelante, el Regtamento de Reclamos de OSITRAN); razén por la cual, en concordancia

con el articulo 10 de este ultimo texto normativo’, el TSC es competente para conocer &l
recurso de apelacion en cuestion,

3. Fneauzar de oficio ! procedimientc, cuando advierta cualquisr error u omision de los admrmstrados, sin petjuicio de fa actuacién
que les corresponda a eflos.

{..)"

¢ Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ

“Log Usuarios podran presentar Raclamos en los siguienles casos i(..)
d) Raclamos relacionados con la calidad del servicic pablico brindado por &l Concesionario., de acuerdo & io esteh!ecldo en ef
Contrato de Goncasion”,

5  Redlamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los recfamos que versen sobre:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de fa Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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¢} La calidad y oportuna prestacion de dichos sevicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora [ L

8 Reglamento de Reclamas de OSITRAN

. “Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

OSITRAN
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De conformidad con el numeral Vil.11 del Regiamento 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 la decisién de ia Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de 15
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

Al respecto, de la revisién det expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

I- La Carta R-CAT-047759-2021-SAC fue notificada ala senora—el 17 de mayo
de 2021.

ii.- El plazo maximo que la sefioragiiiiiiiigtuvo para mterponer su recurso de apelac:on
venci¢ 7 de junio de 2021.

ii.- La sefora :pe!o con fecha 7 de | Jumo de 2021, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

Por otro lado, coma se evidencia del recurso de apelacién 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 articuto 220 del TUO de Ja LPAGS.

Verificandose que el recurso de apelacidon cumpie con los requisitos de admisibilidad y

. procedencia exigidos por el marco normative, corresponde analizar los argumentos de fondo

que lo sustentan.

. El Tribunai de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apeiacion, declara su admisién y revisa en segunda y tltima

instancia los actos impugnables emilides por las Enlidades Presfadoras y por Jas Cuerpos Coleglados.

Asimismo es compeltenie para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién

" pone fin a la instancia administrativa y puede constifuir precedente de observancia ablﬂgatona cuanda la pmp.'a resolucién asi lo

d:sponga expresamente conforme a ley”.

eglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VH. 11 Recurso de Apelfacion

Procede el recurso de apelacion cuando la Jmpugnamén & fa resolucion emitida por TREN URBANO S.A,, "se sustente en diferente
interprelacién de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o suando
taniendo nueva prugba, no se opte por ef recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberd interponerse anie lz Gerencia de Servicio al Clisnte de TREN URBANQ. en un plazo maximo de
quince (15) dias habiles de notificada la resolucion recurrida, ufilizando los canales definidos en ef punio Vi1 del presente
Reglamento y, en case la presentacién del recurso se presente por escrito conforme al formato 3, documentc que Torma patte
imtegrante dsf prasente Reglamenio”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Articulo 59. Inferposicién y.Admlsrbmdad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince [ 15) dias contados a partir dg fa notificacion del aclo recurrido o de aplicado
el silencio administrativo”, )

TUO de [a LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion :

Fi racurso de apelacién se inferpondré cusndo fa impugnacion se susiente en diferente interpretacin de las pruebas producidas o
cuando s& trata de cuastiones de puro derecho, debiendo a’mg:rse a la misma autoridad que expidié el acte que se impugna para
que eleve lo actuadc al superior jerarqumo

OSITRAN
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TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE REGLAMOS
EXPEDIENTE N° 103-2021-TSC-OSITRAN
RESQLUGION N 00105-2024-TSC-OSITRAN

SOBRE LA PROCEDENCIA DEL RECLAMO PRESENTADO POR LA USUARIA
REFERIDO A LA DEVOLUCION DEL SALDO DE LA TARJETA DE MEDIO PASAJE
EXTRAVIADA EN ABRIL DEL 2020

De conformidad con el articulo VI1.2 del Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de
Usuarios de TREN URBANO', el plazo para qgue los usuarios puedan interponer su reclamo

es de sesenta (60) dias contados a partir del momento en que ocurran 10s hechos que dan lugar -

al reclamo o que estos sean conocidos por el usuario.

En esa misma linea, el artlculo 36 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN establece lo
siguiente:

“Articulo 36.- Plazo para interponer reclamos
Los reclamos podran interponerse dentro de los 80 {sesenta) dias de ocurrido el hecho

o _de conocido_éste, si el Usuario hubiese estado fehacientemente impedido de
conocetlo a la fecha de su ocurrencia.” '

[El subrayado es nuestro]

Conforme se ha indicado precedentemente, los Reglamentos de Reclamos de fa Entidad
Prestadora y OSITRAN, establecen expresamente que el plazo maximo que obligatoriamente
deben de cumplir los usuarios para interponer sus reclamos es de sesenta (60) dias, contados
desde que se producen los hechos que pueden generar los reclamos o desde que dichos
hechos son conocidos por los usuarios.

Ahora bien, conforme se constata en el reclamo, la sefiora CERRO sefiald que en el mes de
abril de 2020 se comunicd via telefénica con el personal de TREN URBANO para solicitar [a
devolucion del saldo de su tarjeta de medio pasajg extraviado, no obstante, le informaron
gue la referida tarjeta no se encontraba registrada en su sistema, razon por la cual no era
p05|ble la devalucion solicitada.

Cabe recordar que, mediante Decreto de Urgencta N® 026-2020" y Decretos Supremos N°
076-2020-PCM2 y 087-2020-PCM*, se dispuso suspender el computo de los plazos de

" tramitacion de los procedimientos administrativos sujetos a silencio administrativo, entre el 15

de marzo y el 10 de junio de 2020,

Reglamento dé Reclamos de TREN URBANQ

"VilL.2.- Plazo para interponer reclamo
Los reclamos podrén interponerse dentra de los 60 {sesenta) dias habiles de ocurrida ef hacho, o de conocido ésle para los casos
en los que el Usuario hublese estado fehac:enremente Impedido ds conocerlo a la fecha de su oourrencia.

(4"

Decreto de Urgencna que establece diversas medidas excepcionales y lemporales para prevenir la propagacion del coronavirus
(COVID-18) en el territario nacional. .

Decreto Supremo que dispone la prormoga del plazo de suspensién del cémputo de los plazos de tramitac}c’m de los procedimientos
administrativos sujetos a silencio positivo y negativo al amparo de! numeral 2 de la Segunda Disposicidon Complementaria Final del
Decreto de Urgencia N° 028-2020, Decreto de Urgencia que establece medidas excepcionales y temporales para prevenir la
propagacion de! Coronavirus (COVID-19) en el territorio nacional. '

.Decreto Supreme que disponé la prorroga de la suspensién del computo de plazos regulada en el numeral 2 de la Segunda
Disposicion Complementaria Final del D,U. N° 026-2020, ampliado por el Decreto Supremo N° 076-2020-PCM y de fo dispuestc en
el articulo 28 del Decreto de Urgencia N° 028-2020, ampliado por el Decreto de Urgencia N° 053-2020.
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TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS ~
EXPEDIENTE N° 103-2021-TSC-DS5{TRAN
RESOLUCION N° 00105-2024-TSC-OSITRAN

Teniendo en cuenta que la sefiora GilllIPHa reconoudo que los hechos materia de reclamo
ocurrieron en el mes de abril de 2020 y que el cémputo de plazos administrativos sujetos a
silencio administrativo se reanudd el 11 de funio de 2020, se advierte que el plazo que tenia
para presentar el reclamo vencio el 3 de setiembre de 2020; no obstante, la usuaria presentod
su reclamo recién el 13 de mayo de 2021, es decir, fuera del plazo legal con el que contaba
para ello.

En ese sentido, atendiendo a que se ha verificado que el plazo maximo para presentar el
reclamo vencié el 3 de setiembre de 2020 y que este fue interpuesto por la sefiora CERRO
recién el 13 de mayo de 2021; es decir, de manera extemporanea, corresponde revocar en
parte lo resuelto por la Entidad Prestadora en primera instancia y declarar improcedente el
reclamo dei usuario en dicho extremo, no correspondiende emitir un pronunciamiento sobre el
fando de la controversia al respecto.

EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION
RELACIONADOS A LA DEVOLUCION DE SALDO DE LA TARJETA ADULTO
SUSTRAIDA EL 30 DE ABRIL DE 2021

En el presente caso, la sefiora &P anifesté que el personal de TREN URBANO no
habria accedido a la devolucidon del saldo contenido en su tarjeta adulto debido a que esta
no se encontraba registrada en su sistema.

Por su parte, TREN URBANO sefials que en caso de pérdida, robo o deterioro de una tarjeta
de la Linea 1, solo podia recuperarse el saldo si la tarjeta se encontraba asociada al DNI de
la usuaria, siendo dicha informacién de publico conocimiento al ser difundida a través de
diversos canales a todos los usuarios. En tal sentido, realizada la investigacion de los
hechos expuestos en el reclamo, se verificd que no existia en su sistema tarjeta alguna
asociada al BNI de la usuaria, no correspondlendo hacer efectwa la devolucnon del saldo
solicitado.

En este punto, cabe precisar que TREN URBANO es la Entidad Prestadora encargada de
brindar el servicio de fransporte masivo en fa Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se
le han conferido diferentes derechos referidos a la explotacion de la concesidn, tales como
la facultad de organizar la operacién y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el
marco de su Contrato de Concesidn y demas leyes aplicables, conforme se sefiala a
continuacién: '

‘Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho en ."a medida
que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperard su inversion,
asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la

Conservacion de los Bienes de la Concesién v 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 Aphcab:’es

El CONCESIONARIQ tiene derecho a_ disponer la organizacion del Servicio v a fomar
las decisiones que considere mas convehientes para su adecuada operacion y
funcionamiento, respetando {0s férminos ¥ condiciones del presente Conliralo vy las
Leves Aplicables.

)

"OSITRAN
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EXPEDIENTE N° 103-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 0105-2024-TSC-OSITRAN

EI CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente jos 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 liberfad del CONCESIONARIO en la gestion y conduccion del
negocio, lo cual incluye pero no se limita, a la administracién y mantenimiento de fa
infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la liberlad de escoger al
personal que contrate y la liberfad de decision comercial, dentro de los limites
contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En {al sentido,
ef CONCESIONARIO as el tinico titular y responsable de los resultados econom:cos
y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nhuestro]

Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 0353-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen que los usuarios
tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras {a prestacion de servicios de calidad y
cobertura, y que estas tienen la obligacidn de prestar sus servicios con las especificaciones
de calidad y cobertura establecidas en los respectivos Contratos de Concesion, conforme
s apreCIa a continuacion: :

“Articulo 7.~ De los Derechos de los Usuarios.-
Sin perjuicio de los derechos gue surjan de ofras narmas vigentes, los Usuarios t:enen
los siguientes derechos:
(..
f. A la calidad y cobertura del Servrc:o
. Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras w
' servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato
de Concesidn y las normas legales vigentes y las depOS!CioneS del OSITRAN

{-+)

Articulo 11.- Obligaciones de foda Entidad Prestadora
. Son obhgacrones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)
- a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y coberfura establecrdas en
los respectivos contratos de Congesion y, de ser el caso, en el marco jegal vigente y
drspos:crones del OSITRAN. (...)”

[Ef subrayado es nuestro]

Ahora bien, haciendo uso de su derecho a gestionar y conducir el negocio, TREN URBANO
a través de su pagina web™, ha informado a los usuatios el procedimiento para recuperar el
saldo de una tarjeta perdida, robada o deteriorada, sefialando expresamente que para elio
el usuario previamente debe haber asociado |a tarjeta cuyo saldo se pretende trasiadar a su
DNI, conforme se aprecia a continuacion:

sComo podnamos recuperar nuestro saldo en caso de perdtda robo o deterioro
de nuestra tarjeta de Linea 1?

Ver preguntas frecuentes en pagina Web de la Lfnea 1 del Metro de Lima: hiips://www.lineauna, pefprequnteslcommnudnamos—
recuperar-nuestro-saldo-en-caso-de-perdida-robo-o-deterioro-de-nuesira-tareta- dewlmeaw

OSITRAN

Lk FTOUIATYIR 4 1 1M1 TSR
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Recordemos que sdlo_es posible recuperar nuestro saldo si nuesira tarjeta esta
asociada a nuestro documento _de identidad. Podemos verificar el numero de
documento asociado a nueslra taqeta en la Oficina de Atencion al Chente ubicada en
Ia Estacién Los Cabifos. :

(..)

[E!l subrayado es nuestro]

25~ TREN URBANO también informa que en caso la tarjeta deteriorada no estuviera asociada

al DNI del usuario, este podra realizar instantdneamente dicha asociacion, conforme se
aprecia a continuacion:

¢ Cémo podemos verificar el documento asociado a nuesitra tarjeta?

Podemos verificar el niimero de documento asociado a nuesira tarjefa_en la Oficina
de Atencién al Cliente ubicada en la Estacién Los Cabitos. Si al momenio de fa -

- consulta la tarjeta no estuviese asociada a ningln documento vélido podemas solicitar
dicha asociacién al instante. '

Recordemos que sdla los titulares de una tarjeta pueden solicitar el fraspaso de la
titularidad hacia ofra persona, en nuestra Oficina de Alencién al Pasajero
identificandose con su documento de identidad.

[El subrayado es nuestro}

26~ De la misma manera, en la pagina web de TREN URBANOQO se muestra que la asociacion

de la tarjeta al DNI del usuario también puede realizarse de manera virtual, debiendo para
ello el usuario completar el formulario que se encuentra disponible alli, tal como se senala
a continuacidn:

¢ Como asociamos nuestro documento de identidad a nuestra ta:jeta'»‘

Para realizar la asociacion de _nuestro documento de identidad a nuestra rarreta
debemos ingresar a nuestra pagina web www.lineauno.pe al meni ATENCION AL
PASAJEROQ, opoidn Asociacion de DNI vy completar el formulatio.

~ Los beneficios de tener asociado nuestro documento de identidad a nuestra tarjeta
S0 : '

» Saldo seguro, en caso de pérdidas, robo o delerioro de tu tarjeta podras trasladar el
saldo hacia una nueva larjela.

« Tarjeta segura, las tarjetas extraviadas y halladas dentro de nuestro sistema pueden
ser recuperadas en la Oficina de Atencidn al Cliente.

[El subrayado es nuestro]

27.- Dicha informacion también se encuentra en el folieto denominado “Guia de Pasajeros™5, al

cual los usuarios tienen acceso a través de la pagina web de TREN URBANO, tal como se
sefiala a continuacion:

5 Guia de Pasajeros de la Linea 1 det Metro de Lima, disponible en lg siguiente direccién electrdnica: https:h‘www.lineauno.pe/qaia-
del-pasajero-2019/

OSITRAN ' ' -
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28.-

29.-

- 30.-

31.-

32.-

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 103-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00105-2024-TSC-OSITRAN

IMAGEN 1: Informacién acerca de asociacién de tarjetas

L TARJETAS Y TARFAS

PUERES ASOCIAR TU T A LA TARJETA .
DF LAES 1 BN WWWILINEBUNOPE ¥
VERIFICAR EL NUMERO DEL DOCUMENTO
ASOTIADO A TU TARJETA ENCLA OFICIMA

X DE ATERCION AL PASAJERO

Fuende; informacion extralda de la pagina web de TREN URBAND.

Como se verifica de 1a informacion publicitada a través de la pagina web de TREN URBANQ,
la cual puede ser consultada por cualquier persona, para el caso de tarjetas robadas, la
recuperacion del saldo requiere necesariamente su previa asociacion al DNI del usuario,
constatandose que dicho tramite de asociacion debe ser realizado por el usuario. '

Consecuentemente, en el presente caso corresponde verificar si la tarjeta adulto de Ia

usuaria cumplia con el requisitc necesario para la recuperacion del respectivo saldo -

dispuesto por TREN URBANG; esto es, la asociacion al DNI,

TREN URBANO indicd gque no existia en su sistema tarjeté alguna asociada al DNI de la

usuaria. Asimismo, la sefiora @I tampoco ha desvirtuado o negado que su tarjeta
adulto, que fue robada el 30 de abril de 2021, no se encontraba asociada a.su DNI.

En tal sentido, habiéndose verificado que la tarjeta adulto de la usuaria no se encontraba
asociada a su DNI, requisito necesario para atender la recuperacion del saldo, la negativa
de la Entidad Prestadora a la devolucion del saldo contenido en la referida tarjeta no resulto
injustificada. :

En consecuencia, corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta R-CAT-047759-

2021-5AC en dicho extremo del reclamo. ‘ '

En virtud de los considerandos precedentés y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 v
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN'S;

T 16

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 80.- Procedimientos y plazos aplicables {..) .

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podré:

a. Revocar total 0 parcialmenite Ja resolucién de primera instancia; -
b. Gonfirmar folal ¢ parcialments la resolucién de primera instancia;
¢. Infegrar la resolucién apelada;

" d, Declarar Ta nulidad de actuados cuando corresponda®™

“Articulo 61.- De Ia resolucidn de segunda instancia

£2 SEOULADGE BE 40 IHTRA T EULTURA
D YSRASPIRYE G L PUBUER
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 103-2021-TSC-OSITR,{N
RESOLUCION N° 60105-2024-TSC-OSITRAN

'SE RESU ELVE

PRIMERQO.- REVOCAR EN PARTE la decisién contenida en la R-CAT-047758-2021-SAC, emltlda
por TREN URBANO DE LIMA S.A., declarando IMPROCEDENTE el reclamo presentado por la
sefiora IR - <| cxiremo referido a la devolucién de saldo
de |a tarjeta de medio pasaje extraviada en abril de 2020; y, CONFIRMAR el extremo que lo declard
INFUNDADO en relacion a la devolucion de saldo de la tarjeta adulto sustraida en abril de 2021.

SEGUNDOQ.- DECLARAR que con la presente resolucidn queda agotada la via administrativa.

- TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién a la sefiora D_

- \ 2 TREN URBANO DE LIMA S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion de. la presente resoluc:lon en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe). . A : o7

Con Ia infervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zufiga Schroder, Santos Grimanés Tarriflo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

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

NT: 2024036881

Esta es una copia auténtica imprimible de ur docifmento electrénico fi rmado drgfta.'menta, archivade por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto
por ef Art. 25 de D.5 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria. Final del D.§ 028-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas & través de la siguiente direccion web: htips:/servicios. ositran.gob.pe: 8443/SGDEninadesﬂoqm i)

La rasolucién que dicie el Tribunal de Soa’ucron de Conrroversras pone fin a la instancia admrmsfranva No cabe lnterpos#cuon de
recurso alguno en esta via administrativa.

Caonfra la resoluicion que dicte ef Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa,
de acuerdo con Ia legistacion de la materia”,

OSITRAN = o :
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