TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 156-2021-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N° 00162-2024-TSC-OSITRAN VELM‘E@‘QWO
EXPEDIENTE : 156-2021-TSC-OSITRAN
APELANTE : ARNBERTT BARRANTES HUANER
ENTIDAD PRESTADORA : ' TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decisidn contenida en la

R-CAT-050329-2021-SAC
RESOLUCION N° 00192-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 15 de mayo de 2024

SUMILLA: Habiéndose acreditado que la tarjeta deteriorada del usuario que no er
reconocida por el sistema de la Linea 1, cumplia con el requisito necesario para la
recuperacion de saldo (asociacién de la tarjeta al DNI), corresponde revocar la decision de
primera instancia y declarar fundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior NN (<
adelante, el senor? contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-050329-2021-
SAGC: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 Cantroversias y Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y,
consecuentemente, para resolver los reclamos y confroversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituy6 con la designacion
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:

l.- ANTECEDENTES:

1.-  Con fecha 4 septiembre de 2021, el sefior (NP presenté un reclamo ante TREN
URBANO, manifestando que su tarjeta no fue reconocida por una méaquina lectora de la
estacion Los Postes de la Linea 1, pese a que contaba con S/ 20,00 de saldo; por lo tanto,
solicita la devolucion del referido saldo.

2-  El 20 de septiembre de 2021, TREN URBANO remiti6 la Carta R-CAT-050329-2021-SAC
declarando infundado el reclamo presentado por el sefior iR sefalando lo
siguiente:

i. Procedieron a realizar la investigacion de los hechos expuestas en el reclamo,
verificando que la tarjeta en cuestién se encontraba asociada al Documento Nacional
de Identidad (DNI) del usuario y fue adquirida-el 2 de septiembre de 2020, por lo que
no se encontraba dentro del plazo de garantia (30 dias de la compra).
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ii. No obstante lo anterior, en caso de presentar algin inconveniente con la tarjeta, se le
invitd a apersonarse a la estacién Cabitos con la finalidad de realizar el traslado del
saldo correspondiente, presentado su DN, una tarjeta operativa y la tarjeta que no fue
reconacida por el sistema.

Con fecha 27 de septiembre de 2021, el seﬁo!-nterpuso recurso de apelacion
contra la decisidn contenida en la Carta R-CAT-050329-2021-SAC, manifestando que no se
encontraba de acuerdo con la respuesta de la Entidad Prestadora, pues no le brincd solucion
respecto al saldo de S/ 20,00 contenido en su tarjeta deteriorada.

El 14 de octubre de 2021, TREN URBANQO elevd al TSC el expediente administrativo,
reiterando los argumentos expuestos en su Carta R-CAT-050328-2021-SAC, y agregando
que, si bien mediante la referida carta declard infundado su reclamo, adicionalmente planted
la opcion de recuperacion de saido y el procedimienio establecido para dicho fin.

El 24 de abril de 2024, se realizo |a audiencia de vista, quedando la causa al voto.

El 26 de abril de 2024, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales, reiterando
lo sefialado a lo largo del procedimiento.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusidn son las siguientes:

i. Determinar la procedencia del recﬁrso de apelacion interpuesto contra la decisidn
contenida en la Carta R-CAT-050329-2021-SAC emitida por TREN URBANO.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

ll.1.- EVALUACION DE ILA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8.-

La materia del presente procedimiento esta relacionada a la alegacion del usuario referida
a que su tarjeta se deteriord conteniendo S/ 20,00 de saldo, supuesto de reclama
relacionado a la calidad en el servicio previsto en el literal d} del numeral V.1 de Reglamento
de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO (en adelante, el
Reglamento de Reclamos de TREN URBANO)Y v en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRANZ (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razdn por la cual, en concordancia

1

2

Reglamente de Reclamos de TREN URBANO

L os Usuarios podrdn presentar Reclamos en fos siguientes casos ...}
o) Reclamos melasionados can la calidad del servicio pablico brindado por sl Concesionario.,, ds acuerdo a lo establecide en &l
Conirato de Concesion”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre!

¢) La calidad y oporfuna prestasion de dichos sarvicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora {..)".

OS!TRAN . Saoniral Toieldr

T3 FROGLADDE O LA IR ETRGITURA ) £ L o
PETRRSPIATE 1% L0 PIRUSR W, osit

Paginazdey

gl




SVOT -

UNAL DE SOLUC.'ON D CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 156-2021-TSC-0SITRAN
RESOLUGION N° 00192-2024-TSC-OSITRAN

con el artfculo 10 de este ultimo texto normativod, el TSC es competente para conocer el
recurso de apelacidn en cuestion,

9.-  De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO* y
el artioulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar la decision de la Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de 15
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida 1a notificacion.

10.- Al respecio, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i- La Carla R-CAT-050329-2021-SAC fue notificada al sefior QIR ' 20 de
" septiembre de 2021.

ii.- El plazo maximo que el sefior (D :vo para interponer su recurso de
apelacion vencié el 13 de octubre de 2021,

jii.- El sefior (D =pc!S con fecha 27 de septiembre de 2021, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

11.- Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacién presentado, este se fundamenta
en una diferente interpretacion 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,
Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)S.

3  Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articiio 10.- El Tribunal de Solucidn de Controversias ]
El Tribunal de Soiticion da Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidos per las Enfidades Prestadoras y por los Cuerpos Calegiados.

Asimismo es competante para resolver las quejas que se presentsn durante los pmcedfmienms de primera Instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede consfituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucidn asi lo
disponga expresamente confarms a ley".

4 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién

Procede ef recirse de apelacion cuando la impugnacion a la resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferents
interpretacién de ias pruebas producida; cuando se trale de cuestiones de puro de derecho; se suslente en una nufidad; o cuando
teniendo nueva prueba, no sa opfe por af recurso de raconsideracion.

E! recurso de apelacion deberd interpoherse ante la Gerencla de Servicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo maximo de
quince (15} dfas habiles de notificada la resolucidn recurrida, utilizando los canales definidos en af punta Vi1 del presente
Reglamento y, en caso la prasentacion dol recurso se prasenie por escrifo conforme al formato 3, documsanto que forma parte
integrante del presente Reglamenfo”.

&  Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 58. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la inferposicién del recurse es de quinee (15) dias contados a pantir de Ja notificacion def acto recurrido o de aplicado
el silancio administrative™. .

€ TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

Bocumento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Ceriificados Digitales, su Reglamento y medificatorias.

La integridad del documento y a autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https:/apps. firmaperu. gob.pefweb/validador.xheml .

El recurso de apelacion se interpondrd cuando la impughacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo ditigirse a la misma autoridad que expidro el aclo que se impugna para
gue sleve lo acluado al superior jerdrquice”.
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Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y

" procedencia exigidos por el marco normativa, corresponde analizar los argumentos de fondo

qgue fo sustentan. :

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

13.-

14 .-

15

16.-

17 .-

En el presente caso, el sefior TGP anifesté que su tarjeta no fua reconocida por
una maquina lectora de la estacion Los Postes, a pesar de que contaba con S/ 20,00 de
saldo, razoén por la cual solicitd a la Entidad Prestadora acceda a la devolucién de dicho
importe.

Asimismo, en su recurso de apelacion reiterd que su pedido se dirigia a la devolucion de los
S/ 20,00 de saldo contenido en su tarjeta deteriorada.

Por su parte, TREN URBANO sefiald que, al revisar el Reporte de Movimiento de la tarjeta
N° G constaté que esta habia sido adquirida el 2 de septiembre de 2020, por io
que se encontraria fuera del periodo de garantia. No obstante, en caso.de presentar algan
inconveniente con la tarjeta, invitd al usuario a apersonarse a la estacion Cabitos con la
finalidad de realizar el traslado de saldo correspondiente.

Cabe sefalar que, tanto en el reclamo como en el recurso de apelacion, el sefior
R <cisG que su pretension consistia en la devolucion de los S/ 20,00 de saldo
contenidos en su tarjeta deteriorada que no fue reconocida por el sistema de la Linea 1,
razén por la cual el andlisis de la presente resolucidon se centrard en determinar si
corresponde o no la devolucion del referido saldo a favor del usuario.

En este punto, cabe indicar que TREN URBANQ es la Entidad Prestadora encargada de
brindar el servicio de transporte masivo en la Linea 1 del Matro 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 operacidn y funcionamiento def servicio, debiendo respetar el
marco de su Contrato de Concesion y demds leyes aplicables, conforme se sefiala a
continuacion: '

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida
gue es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su inversion,
asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO estd obligado a la
Consetvacion de los Bienes de la Concesidn y prestar el Servicio a los Usuarios
dentro de los Niveles de Servicio especificados en ef 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 gue considere mas convenienfes para su adecuada operacién v
funcionamiento, respetando {os términos y condiciones del presente Contrato v las

Leves Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa ¢ indirectamente los Bienes de
la Concesion, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de
acuerdo a lo establecido en este Conirato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este
derecho implica la libertad del CONCESIONARIO en la gestibn v conduccion del
negocio, lo cual incluye pero no se fimita, a la administracién v mantenimiento de la

OSITRAN
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19.-
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infraestruciura, a la libertad de subconiratar servicios, la libertad de escoger al

personal que conirate y la libertad de decision comercial, dentro de los limites

contenidos en el presente Contralo, las Bases y las Leyes Aplicables. En tal sentidp,
el CONCESIONARIO es el unico titular y responsable de los resultados econdmicos
v de los riesgos que deriven de ello”.

‘ : [El subrayado es nuestro]

Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucion 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 que los usuatios
tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de calidad y
cobertura, y que estas tienen la obligacién de prestar sus servicios con las especificaciones

de calidad y cabettura establecidas en los respectivos Contratos de Concesion, conforme

se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios.-
Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios tienen
los siguientes derechos:
(...)
. A la calidad y cobertura del Servicio
Los usuarios fienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de
servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato
de Concesion y las normas Iegales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

{-r)

Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de foda Entidad Prestadora aesroportuaria y poriuania: {...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura establecidas en
los respectivos confratos de Concesion y, de ser ef caso, en el marco legal vigente y
disposiciones del OSITRAN. {.. )"

{El 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 usuarios el procedimiento para recuperar el
saldo de una tarjeta perdida, robada o deteriorada, sefialando expresamente que para elio
el usuario previamente debe haber asociada [a tarjeta cuyo saldo se pretende trasladar a su
DNI, conforme se aprecia a continuacion: '

¢ Como podriamos recuperar nuestro saldo en caso de pérdida, robo o deterioro
de nuestra tarjeta de Linea 1?

Recordemos que solo es posible recuperar nuestro saldo si nuestra tarieta esta
asociada a nuestro _documento de identidad. Podemos verificar el nimero de
documento asociado a huestra tarjeta en la Oficina de Atencidn al Cliente ubicada en
la Estacién Los Cabitos.

(...)

[El subrayado es nuestro}

7

Ver preguntas frecuentes en pagina Web de la Linea 1 del Metro de Lima: https:/iwww lineguno.oe/preguntas/comoe-podriamos-
recuperar-rugstro-saido-en-caso-de-perdida-roba-o-dateriora-de-nuestrataristade dinealf .
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Como se verifica de la informacion publicitada a través de la pagina web de TREN URBANO,
la cual puede ser consultada por cualguier persona, para el caso de tarjetas deterioradas,
la recuperacion del saldo requiere necesariamente su previa asociacion al DNI del usuario. -

En el presente caso, TREN URBANO ha reconacido expresamente en su resolucion de
primera instancia que la tarjeta N° ol se encontraba asociada al DNI del sefior

En tal sentido, habiéndose verificado que la tarjeta del usuario cumplia con el requisito
necesatio para la recuperacidn de saldo dispuesto por TREN URBANO; esto es, la
asociacion al DNI, corresponde quela En’udad Prestadora acceda a la devolucion del saldo
solicitado por el usuario.

Ahorabien, de Ia revision del "Reporte de Transacciones por Tarjeta” que obra en el
expediente, se puede apreciar que el Uitimo saldo que contenia la tarjeta N° < EEGGNGNGD
antes de no ser reconocida por el siste_rna, era de S/ 20,00.

Teniendo en cuenta lo indicado, corresponde que TREN URBANO cumpla con devolver al
usuario el monto de $I 20,00 a través de una recarga o en efectivo, a eleccion del usuario.

En atencidn a lo expuesto, habiéndase acreditado que la tarjeta del usuario que no fue
reconocida por el sistema, cumplia con el requisito necesario para el recupero de saldo,
corresponde revacar lo resuelto por TREN URBANO en la Carta R-CAT-050329-2021-SAC
materia de apelacién, debiendo devolver al sefio la suma de S/ 20,00 a traves
de una recarga o en efectivo, a eleccion del usuario.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR [a decision contenida en la Carta R-CAT-050329-2021-SAC expedida por
TREN URBANO DE LIMA S.A. y, en consecuencia, declarar FUNDADO ef reclamo del sefior

SRR | haberse verificado que ia tarjeta del usuario que no fue

reconocida por el sistema, cumplia con el requisito necesario para la recuperacion de saldo.

SEGUNDO.- ORDENAR a TREN URBANO S.A. la devolucion al sefior D - 2 suma
de S/ 20,00 a través de una recarga o en efectivo, a eleccion del usuario.

TERCERO.- DECLARAR gue con la presente resolucidn queda agotada la via administrativa.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

*Articulo 80.- Procedimientos y plazos aplicables (..}

La Resolucion de! Tribunal de Solucién de Controversias podré:

a,  Revocar lotal o parcialmenle la resolucién de primera instancia;
b.  Confirmar total o parciaimente Ja resolucion de primera instancia;
c. iInfegrarfa resoiucion apelada;

d.  Declarar la nulidad de acluados cuando corresponda’™

“Articulo 61.- De fa resolucién de segunda instancia
La resclucién que dicte ef Tribunal de Solucidn ds ConrroverSJas pone fin a fa instancia ao‘mlmslratwa No cabe inferposicion de
recurso alguno en esla via administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Coniroversias, podra mterponerse demanda conienc:foso administrativa,
de acuerdo con la legislacion de la materia”.
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CUARTO.- NOTIFICAR 1a presente“‘Resqucic’m al sefior (T | -

TREN URBANO DE LIMA S.A,

QUINTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal mstitucmnal
{(www.ositran. qob pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuniga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ermnesto Luciano Romero Tuya.

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

NT: 2024060678

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico firmado digitaimente, archivado por &l
OSITRAN, aplicando lo dispuesto por el At 25 da D.§ 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion
Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad puedern ser contrastadas a través
de la siguiente direccion web: hitps:/servicias.ositran.gob.pe:8443/SGDENtidadesdogin. jsp
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