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EXPEDIENTE : 3-2024-TSC-QUEJA-OSITRAN

APELANTE T R T
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
MATERIA : Queja

RESOLUCION N° 00178-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 15 de mayo de 2024

SUMILLA: En la 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 presentac:on
corresponde declarar improcedente la queja.

VISTO:

El formulario de queja presentade por la sefiora _ {en
adelante, la sefiora MERcontra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN
URBANO) el 30 de abril de 2024.

Se cumple con pracisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solugion de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quérum minimo de fres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones v,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por ios usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quorum del TSC se reconstitiyd 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:

I ANTECEDENTES:

1. El 30 de abril de 2024, la sefiora B presentd un reclamo a través del Libro de
Reclamaciones de TREN URBANO, manifestando lo siguienta:

i.- Aproximadamente a las 13:34 horas del 30 de abril de 2024, el personal de boleteria
de la estacion Maria Auxiliadora se negd a recibir ef billete con el que intenté realizar
el pago de una recarga en su tarjeta, aduciendo que se enconiraba rasgado.

ii.- Ei billete en cuestion era auténtico, siendo que corresponde que TREN URBANO
capacite a su personal a fin de que reciba billetes auténticos quae se encueantren en
mal estado de conservacion.

2. Posteriormente, ese mismo dia 30 de abril de 2024, la sefiora P presentd un
cuestionamiento ante TREN URBANO por via telefonica, quedando registrado en un
formulario de queja. En esta oportunidad, la sefiora LLUFIRE reiterd lo sefialado en su
reclamo, eslo es, gue aproximadamente a las 13:34 horas del 30 de abril de 2024, intentd
realizar una recarga de S/ 5,00, pagando con un billete de 3/ 100,00; sin embargo, €l
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personal de boleteria no recibié ¢l billete aduciendo que se encontraba rasgado, pese a que
era un hillete auténtico.

3. El 2 de mayo 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.

. SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR LA SENORA e
4, 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:

validador.xhimt

----- “Articulo 169.- Queja por defectos de tramitacion

169.1. En cualguier momento, los administrados pueden formular quefa conirg los
defectos de tramitacion y, en especial, los que supongan paralizacion, infraccion
de los plazos establecidos legaimente, incumplimiento de los deberes funcionales
u omisién de tramites que deben ser subsanados antes de la resolucién definitiva
del asunto en la instancia respectiva.

durante la tramitacion de los procedimientos administrativos, como podrian ser los que
supongan paralizacidn o infraccidn de los plazas establecidos legalmente, incumplimiento
de los deberes funcionales u omision de tramites que deben ser subsanados antes de la
resolucian definitiva sobre el fondo de la materia controvertida.

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

|
|
|
|
{..)"
5. De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacion de defectos
|
|
7. Ahora bien, conforme se ha indicado en los antecedentes de la presente resolucion, la

sefiora @SR presentd un cuestionamiento que fue registrado por TREN URBANO en

un formulario de queja, manifestando que aproximadamente a las 13:34 horas del 30 de

abril de 2024, intents realizar una recarga de S/ 5,00, pagando con un billete de S/ 100,00; |

sin embargo, el personal de boleteria no recibié el billete aduciendo que se encontraba |

rasgado, pese a que era un billete auténtico. |
8. Conforme es posible apreciar, si bien el formulario en el que quedé registrado el

cuestionamiento de [a sefioradilIFu< uno de queja’, se advierte que lo expresado por

dicha usuaria no tuvo por objeto cuestionar un supuesto defecto de tramitacion, sino mas

bien complementar o reiterar lo manifestado en el reclamo, describiendo nuevamente los

hechos que motivaron su presentacion.

8.  Tenienda en cuenta lo expuesto, se aprecia que lo manifestado por la sefiora (PN o
califica como una queja, correspondiendo sea declarada improcedente,

10.  En este punto, cabe hacer notar que, de la escucha de la grabacién de la llamada realizada
por la sefiora D a1 centro de atencion telefonica de TREN URBANO —comunicacion
que fue registrada en el formulario de queja que motiva la framitacién del presente
expediente—, se advierte que e! personal de TREN URBANO, luego de escuchar la
disconformidad de la usuaria con el servicio brindado (en este caso, de parte del personal
de boleteria de Ia estacién Maria Auxiliadora), ofrecié como alternativa para su canalizacion
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la presentacién de una queja, pese a que los hechos narrados calificaban inequivacamente
comao un reclamo?.

11. Teniendo en cuenta lo expuesto, corresponde EXHORTAR a TREN URBANO a que
capacite o instruya adecuadamente a su personal que atiende las llamadas telefonicas de
los usuarios, a fin de que puedan brindar informacion clara y correcta respscto de las vias
idéneas disponibles para canalizar sus disconformidades, cuestionamientos o peticiones,
evitando, dentro de lo permitido, que los usuarios inicien framites que resultan
manifiestamente insubsistentes. :

12.  Por ofro lado, cabe sefialar que, atendiendo a que antes de la presentacion del
cuestionamiento efradamente canalizado como una queja, la sefiora —habia
presentado un reclamo contra TREN URBANO, corresponde a esta Ultima tramitar y resolver
dicho reclamo dentro def plazo legalimente establecido para ello.

13. Finalmente, cabe sefialar que el presente expediente se esta resolviendo en la primera
sesion siguiente de este Tribunal a la fecha de su elevacidn por parte de TREN URBANO.

En virtud de los considerandos precedentes;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE la queja formulada por la sefiora i GGG
AN o2 TREN URBANO DE LIMA S.A., en fa medida que el cuestionamiento ;
formutado por la usuaria no caiffica comao tal. ‘

SEGUNDO.- EXHORTAR a TREN URBANO DE LIMA S.A, a que capacile 0 instruya
adecuadamente a su personal que atiende las llamadas de los usuarios, a fin de que puedan
brindar informacion clara y correcta respecto de las vias idéneas disponibles para canalizar sus
disconformidades, cuestionamientos o peticiones, evitando, dentro de lo permitido, que los
usuarios inicien tramites que resultan manifiestamente insubsistentes.

TERCERO.- REMITIR los actuados del expediente a la Gerencia de Atencién al Usuario, a fin de
que tome conocimiento de los hachos resefiados.

CUARTO.- NOTIFICAR a la sefiora iy 1/ 2 TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucion.

QUINTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucional
(www . osliran.aob.ne).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuriga 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 '
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2 Cabe precisar gque en dicha llamada telefonica, la sefiora LLUFIRE no hizo referencia al reclamo que habfa presentado minutos antes
através del Libro de Reclamaciones.
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