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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS 2 VELARDE SACIO

S T S Pl
EXPEDIENTE : 1-2024-TSC-QUEJA-OSITRAN
APELANTE Co , GIAKEEIN EOZABETR PARDU QUISPE:
ENTIDAD PRESTADORA : _ TREN URBANO DE LIMA S.A.
MATERIA ; ' Queja

RESOLUCION N° 00176-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 15 de mayo de 2024

SUMILLA: En Ia medida que lo expresado por la usuaria no tuvo por objeto cuestionar un
supuesto defecto de tramitacién del procedimiento, sino mds bien complementar o reiterar
lo manifestado en el reclamo, describiendo los hechos que motivaron su presentacion;
corresponde declarar improcedente la queja.

VISTO:

El formulario de queja presentado por la sefiora q(en
adelante, la seﬁora”contra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO)

el 23 de abril de 2024! i

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 Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con -
el quérum 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 quérum del TSC se reconstituyo 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:

. ANTECEDENTES:

1. El 22 de abril de 2024, la sefiora JEEEP presentd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando lo siguiente:

i- Aproximadamente entre las 18:20 y las 19:00 horas del 20 de abril de 2024, realiz6
una recarga de S/ 10,00 en su tarjeta en una de las maquinas de recargas de la
estacién Cabitos; sin embargo, cuando pretendid hacer uso del servicio el 21 de abril
de 2024, el torniquete le mostré un aviso de saldo insuficiente.

ii.- Solicitd la devolucion de la suma de S/ 10,00, toda vez que no se habia concretado
la recarga de su tarjeta por dicho monto.

iii.- En las estaciones Cabitos y Presbitero Maestro no se le permitio registrar su reclamo
derivandola al Centro de Atencion Telefonica.

2. El 23 de abril de 2024, la sefiora ormuld un cuestionamiento ante TREN URBANO
' por via telefénica, quedando registrado en un formulario de queja, manifestando que
aproximadamente entre las 19:37 y 19:40 horas del 20 de abril de 2024, realiz6 una recarga ,

0 s I TRA N Pagina 1 de 3 Ceraral telefo

FL REGULAGGH b2 LA INERAEETRUCTUBA i
BE THARSHEATE D UAD FOSLILD WL

[sRipaen TR SR RS



imente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Ceriificados Digital

Documento electrénico firmade digita

es, su Reglamento y modificatorias.

}
H

La integridad del documento y la autoria de la

webivatidador.xitm

y
Y

(s) firma(s) pueden ser verificadas en: titpsanps fnnapant.oob. peh

el R

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 1-2024-TSC-QUEJA-OSITRAN
RESOLUGION N° D0176-2024-TSC-OSITRAN

de S/ 10,00 en la maquina de recargas de la estacién Cabitos, insertando para ella un billete
de S/ 50,00. Afadio que, posteriormente, advirtié que su tarjeta no tenia saldo.

3. Mediante Carta R-CAT-069970-2024-SAC, notificada el 24 de abril de 2024, TREN URBANO
' declaré fundadc en parte el reclamo presentado por la sefiora il scfialando lo
siquiente: ' :

i-  Por criterio comercial, TREN URBANO ha dispuesto devolver el monto solicitado de
S/ 10,00 a la sefiora P correspondiendo declarar fundado este extremo del
reciamo. ' ' :

i.- Los agentes de estacién cumplen con informar a los usuarios los canales a través de
Jos cuales pueden presentar sus reclamos, siendo estos, la via telefénica, su pagina
web, Libro de Reclamaciones vy el formulario OSITRAN, correspondiendo declarar
infundado el extremo del reclamo referido al supuesto impedimento para registrar el
reclamo.

4. El 24 de abril de 2024, TREN URBANO elevé a este Tribunal de Solucion de Controversias
y Atencion de Reclamos (en adelante, el Tribunal) el expediente administrativo de queja,
sefialando que debia considerarse como sus descargos lo indicado en la Carta R-CAT-
069970-2024-SAC y demas actuados del expediente de reclamo.

1. SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR LA SENORA”

5. El numeral 1 del articulo 169 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), establece lo siguiente sobre la queja:

“Articulo 169.- Queja por defectos de framitacion ‘
169.1. En cualquier momento, los administrados pueden formular queja conlra los
defectos de tramitacion y, en especial, los que supongan paralizacion, infraccion
de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales
u omision de tramites que deben ser subsanados antes de la resolucion definitiva
del asunio en la instancia respectiva.

(-

6.  Deacuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacion de defectos
durante la tramitacién de los procedimientos administrativos, como podrian ser los que
supongan paralizacidn o infraccién de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento
de los deberes funcionales u omision de trémites que deben ser subsanados antes de la
resolucién definitiva sobre el fondo de la materia controvertida.

7. Se aprecia entonces que la queja constituyé un medio de impulso en la tramitacion de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordene la subsanacion
de un defecto y continlie el tramite con arreglo a las normas correspondientes.

8. Ahora bien, conforme se ha indicado en los antecedentes de la presente resolucién, la
" sefioradiiiEEERy resento un cuestionamiento que fue registrado por TREN URBANO en un
formulario de queja, manifestando que, aproximadamente entre las 19:37 y 19:40 horas del
20 de abril de 2024, realizé una recarga de S/ 10,00 en la maquina de recargas de la estacion
Cabitos, insertando para ello un billete de S/ 50,00. Aftadio que posteriormente advirtio que

su tarjeta no tenia saldo. ' : '
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9 Conforme es posible apreciar, si bien el formulario- en el que quedd registrado el

" cuestionamiento de la sefior ue uno de queja’, se advierte que lo expresado por

dicha usuaria no tuvo por objeto cuestionar un supuesto defecto de tramitacién, sinc mas

bien complementar o reiterar lo manifestado en el reclamo, describiendo nuevamente los
hechos que motivaron su presentacion.

10, Teniendo en cuenta fo expuesto, se aprecia que 1o manifestado por la sefiora G0
califica como una queja, correspondiendo sea declarada improcedente.

11..  Finalmente, cabe sefialar que el presente'expediente se esta resolviendo en la primera
 sesi6n siguiente de este Tribunal a la fecha de su elevacion por parte de TREN URBANO.

En virtud _dé los considerandos precedentes;

SE RESUELVE:

" PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE la queja formulada por la sefiora D

AR contra TREN URBANO DE LIMA S.A, en !a medida que el

cuestionamiento formulado por la usuaria con fecha 23 de abril de 2024 no califica como tal.

SEGUNDO.- NOTIFICAR a la seﬁoram y a TREN URBANO

DE LIMA S.A. la presente resolucion.. -

TERCERO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucional

Con la interveriéién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humbertfo Angel :

Zuniga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
S PRESIDENTE . oo
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

: OSITRAN
NT: 2024060543_
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. ' Dicho formulatic lleva por tituio “Formato de Queja’.
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