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ACTO APELADO Decisién contenida en la’Carta R-CAT-066316-2022SAC

RESOLUGCION N° 00173-2024-TSC-OSITRAN
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Lima, 15 de mayo de 2024

SUMILLA: Habiéndose acreditado que el usuario realizé un uso inadecuado de su tarjeta,
encontrandose registrado varios ingresos consecutivos a la estacién Baydvar en un lapso
breve de dos minutos; corresponde confirmar la resolucién gue dec!aro mfundado el
reclamo. o

VISTO: v

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior {en adelante,.
el sefior giiiilicontra la decisién contenida en la Carta R-CAT-056316-2022-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 Atencién 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 qudrum del TSC se reconstituyd con [a designacian
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

1.- ANTECEDENTES:

1. Con fecha 21 de agosto de 2022, el sefior iiffiiinterpuso un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que el 20 de agosto de 2022 utilizo su tarjeta N <=2 que seis (6)
personas pudieran ingresar al sistema de la Linea 1; siendo que, al dia siguiente, en la
estacion Baydvar, verificé que su tarjeta se encontraba bloqueada, razén por ia cual solicito
la reactivacion de su tarjeta,

2. Mediante Carta R-CAT-056316-2022-SAC, notificada el 15 de setiembre de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentade por el sefior dillPargumentando lo
siguiente: '

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

i.  EnlaLinea 1 se promueve que los clientes se conduzcan de manera adecuada en
cumplimiento de las narmas de uso del sistema, razon por la cual se cuenta en la
pagina web con una Guia de Pasajeros, gue sefiala lo Stgmente
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“No esta permitido: Realizar venta ambulatoria, guardar cola y/o revender pasajes”

ii. Se procedid a realizar la investigacién correspondiente de los hechos expuestos en
el reclamo a través del “Reporte de Movimientos de la tarjeta N° i
constaténdose que el sefior ilPizo uso irregular de dicha tarjeta al haber
revendido pasajes en la estacién Baydvar, motivo por el cual se realizd ef blogueo.

iv. No obstante, de manera excepcional, y por Unica vez, el sefior (il bucde
apersonarse a |la Oficina de Alencion al Cliente de la Estacidn Cabitos portando la
tarjeta bloqueada, una tarjeta operativa y su DNI vigente, a fin de realizar el fraslado
del saldo a dicha tarjeta.

3. Con fecha 27 de setiembre de 2022, el sefior Jllillnterpuso recurso de apelacién contra
la decision contehida en [a carta R-CAT-(56316-2022-SAC, reiterando lo expuesto en el
reclamo, y agregando que habia desechado la tarjeta blogqueada, razén por la cual solicitd
que la devolucion del saldo no esté supeditada a la entrega de dicha tarjeta.

4. El 17 de octubre de 2022, TREN URBANQO elevo al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en [a carta R-CAT-056316-2022-SAC.

5, El 24 de abril de 2024, se realizé |a respectiva audiencia de vista, quedando [a causa al voto.

Il. CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Delerminar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decision
contenida en la carta R-CAT-056318-2022-SAC, emitida por el TREN URBANO.

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

ll. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7. La materia del presente procedimiento versa sobre el cuestionamiento del sefior (D2l
bloqueo de su tarjeta efectuado por TREN URBANQ por haber incurrido en una presunta
reventa de pasajes, supuesto de reclamo por falta de calidad del servicio, contenido en el
titeral d) de! numeral IV.1 de Reglamento de Atencion vy Solucion de Reclamos de Usuarios
de TREN URBANG" (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el
literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucian de
Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN);
razdn por la cual en concordancia con el articulo 10 de este Gitimo texto normative?, el TSC
es competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios padran presentar Reclamos en los sigulentes casos: (...} ’ i .
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo
establecido en ef Contrato de Concesion’,
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2. Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 33.-
{...) Los reclamos que versen sobre!
¢} La calidad y oportuna prestacitn de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora {...)".

?  Reglamento de Reclamos del OSITRAN
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De conformidad con el numeral VI1.11 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 jas decisiones de TREN URBANQ respecto a sus reclamos es de
quince (15) dias habiles, contado 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-056316:2022-SAC fue notificada al sefior @l 15 de setiembre
de 2022.

i.- El plazo maximo que el sefior dgiliiluvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el 6 de octubre de 2022,

iii.- El sefiorquillilapelo con fecha 27 de setiembre de 2022, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas y valoracién de los hechos, con o 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)E.

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.

[I.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre la normativa aplicable

“Arficuio 10.- Ef Tribunal de Solucién de Controversias

FI Tribunai de Solucién de Coniroversias, en virlud de un recurso de apelacién, declara su admision y revisa en segunda y Uitima
instancia los actos impugnables emilidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpes Colegiados.

Asimismo, es compelente para resofver las quejas que se presenten duranfe jos procedimiantos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a fa instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi le disponga
expresamente conforme a ley™

Reglamento de Reclamoé de TREN URBANO
“Vil. 11 Recurso de Apelacién

Ef usuario podrd interponer e recurso ds apelacién3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decisién contenida en la resolucién
emitida por la Gerencia de Servicio al Glisnte de la Linea 1 del Metro de Lima.

£l recuirso de apelacién deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Gliente de la Linea 1 dei Metro de Lima, en un plazo méximo
da quince (15} dias habiles de notificada la resolucion, utiizando los canales definidos en el punto V.2. del presente Reglamento y, en
casc la presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al Formale 3, documento que forma parfe infegrante del presents
Reglamento.

Reglamento de Reglamos del OSITRAN

“Articuto 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
£l plazo para la inferposicion del recurso es de qumce (15) dias contados a partir de la netificacion del acto recurrido o de aplicado el
sflancio administrative’.

- TUQ de Ja LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurse de apelacién se interpondrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o

‘euando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autona'ad que expidio e aclo que se Impugna para que
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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 explotacién de la concesion, tales como la facultad de organizar la

. operacién y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su Contrato 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 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 CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer la organizacion del Servicio v a
tomar las decisiones que considere mas convenientes para su adecuada
operacién vy funcionamiento, respetando (os términos v 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 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 gestién 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 Conirato, 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 elio”.

[El subrayado es nuestro]

13.  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:

OSITRAN

B REGLAADOR DE LA PIRAESTRUCTutA
OF THANSPOHTE 0f WD SUBLND

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

Sin petjuicio 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 Concesién y las normas legales vigentes y las disposiciones del
OSITRAN

(...)" :
“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 Concesién y, de ser el caso, en el marco legal
vigente y disposiciones del OSITRAN. (...)" .

El subrayado es nuestro]
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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:

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

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarfos

tienen también los siguientes derechos:

()

l) Al libre uso de la ITUP

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

derivados de la explotacion de las ITUP, siempre que esfos cumplan con las

normas vigenies, las disposiciones establecidas en cada contrato de Concesion,

aquellas relativas al uso de dichos setvicios, 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 padran restringir el libre uso de la ITUP en los

siguientes casos:

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

e Cuando los Usuarios pongan en inminente y c:erfo 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 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.

e Realizacién de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuahdo
corresponda.

 Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion.

(..)."

“Articulo 8.- De las Obhgac:ones del Usuario. -
{isd)
b) Conducta debida
Todos los usuarios deberan utilizar 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 y 15 del presente Reglamento. (...)"

[El subrayado es nuestro]

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 concesion y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura,
precisando que los usuarios tienen la obligacién de utilizar la infraestructura de transporte
respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspaondiente. :

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
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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
correspondients.

Sobre los hechos materia de reclamo

£n el presente caso, €l sefor ilPmanifestd que el 20 de agosto de 2022 utilizd su tarjeta
para facilitar el ingreso de seis () personas al sistema de la Linea 1; siendo que,
posteriormente, verifico que su tarjeta se encontraba bloqueada, razon por la cual solicitd la
reactivacion de su tarieta.

Posteriormente, en su recurso de apelacion, el sefion@ijillnanifestd que desechd la tarjeta
bloqueada, motivo por 1a cual solicitd que se [e permita tramitar la devolucién del saldo a su
tarjeta sin presentar dicha tarjeta.

Por su parte, TREN URBANO sefiald que el usuario utilizé irregularmenté el servicio al haber
revendido pasajes con la referida tarjeta en la estacion Bayovar, conducta que es

“ sancionada con el blogueo de la tarjeta. Sin perjuicio de ello, indicd que, de manera

excepcional, el sefior & rodia apersonarse a la Oficina de Atencidn al Cliente de la
Estacién Cabitos portando la tarjeta blogueada, una tarjeta operativa y su DNI vigente, a fin
de proceder con el traslado del saldo a dicha tarjeta.

Ahora bien, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesién 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 aguelios usuarios que no cumplan con respetar las
condiciones, plazos o reglas que ha establecido para el correcto uso del servicio.

En ese sentido, conforme se ha indicado en los antecedentes de la presente Resolucion, a
lo largo del procedimiento TREN URBANO ha sefiado que establecié como norma o
condicion de uso del servicio, que [a reventa de pasajes a los usuarios del servicio configura
una conducta prohibida, indicandose que el incumplimiento de tal norma acarreara el
bloqueo definitivo de la tarjeta. En ese c:ontexto presenté la informacion siguiente:

IMAGEN 1: Documento de “Acciones Sancionables” en el que se establece {a Qrohibicién de
venta ambulatoria y reventa de pasajes :
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IMAGEN 2: Documento dé “Acciones Sancionables” en'el que se establece el bloqueo
definitivo de la tarjeta en caso de incumplimiento de las normas de uso del servicio de la
Linea 1

LRiOnay ikl s & o
velarnen dentre dalos

“Fuente: Jnformacron extra;da de Ia documentacion due obra en ef exped)ente admrmstratrvo

22 Conforrne lo ha indicado TREN URBANO, estas indicaciones se encuentran consignadas
en el documento de “Acciones Sancionables” publicados en letreros de las estaclones del
sistema de Linea 1 del Metro de Lima, al cual los usuarios tienen acceso.

23. Cabe precisar que lo sefialado por TREN URBANO respecto a la informacidn brindada en
“el documento de “Acciones Sanmonables no ha sido negado ni contradlcho por el sefior
LEON

24. Por otro lado, de la revisién del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta”, correspondiente a la tarjeta N° <N materia
de reclamo, en el cual se verifica el regisiro de los siguientes movimientos el dia de los
hechos:

IMAGEN 3: Reporte de Transacciones por Tarieta N° GNP
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En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo estabiemdo en los articulos 607

TRIBUNAL DE SOLUC.’ON DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 110-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00173-2024-TSC-OSITRAN

Como puede observarse, entre las 12:10:28 y 12:12:37 horas del dfa 20 de agosto de 2022,
la tarjeta N° <EEEENP-c0istro diez (10) validaciones de ingreso continuo en la estacién
Baydvar de la Linea 1 del Metro de lima.

Asimismo, se advierte que, los diez (10) ingresos al servicio dé transporte se produjeron en
un lapso de dos (2) minutos; conducta que no configura el comportamlento natural de un
usuario del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, sino que, mas bien, corresponderia al
ingreso de 10 usuarios al servicio de franspotte,

En atencién a lo expuesto, se concluye que el blogueo de la tarjeta del sefior dililipresultd
justificado, correspondiendo el bloqueo definitivo de la tarjeta, ante la constatacidn del
incumplimiento de las normas de uso del sistema, tal como ocurrié en el presente caso.
Consecuentemente, no corresponde acceder a lo solicitado por el usuario en su reclamo.

En consecuencia, habiéhdose verificado que el bloqueo de Ia tarjeta N° N resultod -

justificado, corresponde confirmar lo resuelto mediante la carta R-CAT-056316-2022-SAC.

Sin perjuicio de lo sefialado, en cuanto a la devolucion de saldo con la exceptuacion de la
presentacion de la tarjeta bloqueada, solicitada por el sefior (il zbe precisar que, de la
lectura de la Carta R-CAT-056316-2022-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. Es decir, TREN URBANO dejé claro la forma a través de la cual podria,
de manera excepcional y por Gnica vez, proceder con la devolucion del salda, siendo que
ello no constituye algo plausible de negociacién por parte del usuario, al haber quedado
acreditado en parrafos previos el uso irregular que éste habria dado a la citada tarjeta.

y 618 del Reg!amento de Reclamos del OSITRAN.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONF!RMAR la decision contenida en |a Carta R-CAT-056316-2022-SAC emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A., que declard INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior

justificado.

| haberse verificado que el bioqueo de su tarjeta resulto

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada [a via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior _y a TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucion.

' Reglamento de Usuarios

““Arficula 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(-

La Resolucién def Tribunal de Solucion de Controversias podra:

a) Revocar total o parcialmente fa resolucion de primera instancia;
b) Confirmar total ¢ parciaimente la resolucion de primera ms!anc:a,
¢} integrar fa resolucién apeiada;

d} Declarar fa nulidad de actuados cuando comespanda®.

Reglamento de Recfamos del OSITRAN

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
- La resolucion que dicte ef Tribunal de Solucién de Contraversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe inferposicion de recurso
alguno en esta via administrativa.

Coifra ia resofucion que dicté el Tribunal de Sojusién de Conrroversms podra mterpnnerse demanda contenciosc adm:mstranva de
acterdo con ia legistacion de la materia”.

TLREGIATION T8 L IVRARITRILYURA
HEVIERSPOATE D G50 RUBLEG

GSITRAN . . Pa’ginanéQ o - : _ . {”.e.:ﬁ.‘r»-si‘ltr...




B

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE REGLAMOS
. EXPEDIENTE N° 110-2022- TSC-OSITRAN
RESQLUCION N° 06173-2624-TSC-OSITRAN

CUARTO.- DISPONER la difusion d.e la presente resolucién' en el portal institucional
{www.osiiran.gob.pe). :

Con la intervencion de fos sefiores miem-bros José Carlos Velarde Sacio. Humberto 'Angel
Zuahiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

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

)

_NT: 20240601981
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