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RESOLUCION N° 00082-2023-TSC-OSITRAN
Lima, 15 de diciembre de 2023

SUMILLA: Habiendo logrado el usuario la atencién del pedido objeto de reclamo, corresponde
declarar concluido el procedimiento por sustraccién de la materia.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior GIETIIIEEENNNEND - dclante, el sefior
@ contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-047491-2021-SAC / R-WEB-047497-2021-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, el Tribunal de
Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con el quérum minimo de
tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y, consiguientemente, para resolver los
reclamos y controversias presentados por los usuarios en segunda instancia administrativa. Al respecto, el
quorum del TSC se reconstituyé con la designacién de dos vocales mediante Resolucién de Consejo Directivo
N°® 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

.-  ANTECEDENTES:
1. Con fecha 27 de abril de 2021, el sefior Gl resento un reclamo manifestando lo siguiente:

i. Luego de haber solicitado el blogueo de su tarjeta en enero de 2021, se acerco a la estacion
Cabitos a efectos de trasladar el saldo de S/. 48,00 contenido en la referida tarjeta; no obstante,
el personal de TREN URBANO le indicé que no era posible realizar el traslado debido a que
habia vencido el plazo maximo para efectuarlo.

i, Solicitd a TREN URBANO acceder a la devolucion del saldo contenido en la tarjeta bloqueada.
2. Mediante decision contenida en la Carta R-CAT-047491-2021-SAC / R-WEB-047497-2021-SAC,
" notificada el 7 de mayo de 2021, TREN URBANO declaré infundada el reclamo presentado por el

usuario, sefialando lo siguiente:

i.  Elplazo maximo para efectuar el traslado de saldo es hasta el lltimo dia del mes siguiente de
haber realizado la solicitud de bloqueo, seguin consta en su pagina web.
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ii. Procedieron a realizar |la investigacion de los hechos expuestos en el reclamo, verificando la
existencia de una tarjeta asociada al DNI del usuario la cual se encontraba bloqueada; no
obstante, debido a la condicién de cliente del sefior e convino acceder a la solicitud
de traslado del saldo de S/. 48,00, debiendo acercarse el usuario a la Estacién Cabitos portando
una tarjeta, DNI y la Carta R-CAT-047491-2021-SAC / R-WEB-047497-2021-SAC.

Con fecha 19 de mayo de 2021, el sefio« Il nterpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-047491-2021-SAC / R-WEB-047497-2021-SAC, manifestando que no
le informaron acerca del plazo para efectuar el traslado de su saldo; por lo que solicitd que dicho saldo
sea recuperado.

El 9 de junio de 2021, TREN URBANO elevé al TSC el expedlente administrativo y la absoluc;on del
recurso de apelacion.

Mediante Oficio Circular N° 003-2023-TSC-OSITRAN del 2 de febrero de 2023, el Secretario Técnico de
los Tribunales de OSITRAN, invitd a las partes a la celebracion de la audiencia de canciliacion.

El 8 de febrero de 2023, se realizd la audiencia de congiliacion no llegandose a ninguin acuerdo debido
a la inasistencia de TREN URBANOQO. Sin perjuicio de lo anterior, en la referida audiencia el seror

eclard que, con posterioridad a la presentacion de su recurso de apelacion,
el personal de |la Entidad Prestadora se contacté con la finalidad de proceder con la devolucion del
saldo materia de reclamo (S/. 48,00); ofrecimiento que finalmente se concretd, tal como consta en el
Acta de Audiencia de Conciliacion N° 3 obrante en el presente expediente administrativo.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son |as siguientes:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision contenida en
la Carta R-CAT-047491-2021-SAC / R-WEB-047497-2021-SAC emitida por TREN URBANO.

ii. ~ Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior g iP

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

8.

La materia del presente procedimiento esta relacionada al cuestionamiento del usuario respecto a
que el personal de TREN URBANO manifestd que el plazo para el traslado del saldo contenido en su
tarjeta blogueada a una nueva tarjeta habia vencido, supuesto de reclamo relacionado a la calidad en
el servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucidon de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANO (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO)'y en
el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Selucién de Controversias del

1

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos {...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio piiblico brindado por el Concesionario, de acuerdo a lo establecido en ef Conirato de
Concasion”.
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OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por lo que, en concordancia con
el articulo 10 de este Ultimo texto normatmo3 el TSC es competente para conocer el recurso de
apelacion en cuestion.

9. De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO* y el articulo
59 del Reglamento de Reclamas del OSITRANSY, el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar
la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias hébiles, contados desde el dia
siguiente de recibida la notificacion.

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

i. LaCarta R-CAT-047491-2021-SAC / R-WEB-047497-2021-SAC fue notificada al seno-
: el 7 de mayo de 2021. ;

ii. Elplazo maximo que el seﬁou-tuvo para interponer su recurso de apelacién vencié 28
* de mayo de 2021.

ii. ~El sefior JEIP:pel6 con fecha 19 de mayo 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 mterpretamon 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)E.

?  Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) La caiidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN,

“Articuio 10.- EI Tribunal de Solucién de Coniroversias :

£} Tribunal de Solucion de Confroversias, en virlud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y Giima instancia los
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién pone fin a la
instancia administrativa y puede constituir precedente de cbservancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga expresamenta
conforme a ley”.

4 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

‘Vill. 11 Recurso de Apelacién

El recurso de apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo méximo de
quince (15) dias habiles de nolificada la resolucién, utilizando los canales definidos en el punto V.2, del presente Reglamento y, en caso la
presentacién del recurso se presente por escrito, conforme al Formato 3, documento que forma parte integranie def presente Reglamento”.

5  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 59, Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acte recurrido o de aplicado el silencio
administrativo”.

§  TUO delaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

£l recurso de apelacion se interpondré cuando la impugnacion se sustente en diferente inferpretacién de las pruebas producidas o cuando se
Irate de cuestiones de puro derecho, n‘ebleno'o dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que eleve lo actuado al
superior jerarquico”.
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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.

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

13.

14.

15.

16.

17.

18.

En el presente caso, el sefiord I anifesta que el personal de TREN URBANO le indicd que el
plazo maximo para efectuar el fraslado del saldo de S/. 48,00 contenido en su tarjeta bloqueada a una
nueva tarjeta habia vencido; en tal sentido, solicité la devolucidn del referido saldo.

Por su parte, TREN URBANO alegé que el plazo maximo para efectuar el traslado de saldo es hasta

el daltimo dia del mes siguiente de haber realizado la solicitud de bloqueo; no obstante, debido a la

condicién de cliente del sefior G acepto acceder a la solicitud de traslado.

Ahara bien, el Secretario Técnico de los Tribunales de OSITRAN invité a las partes a la Audiencia de
Conciliacion para el dia 8 de febrero de 2023 y, si bien no se llegé a un acuerdo debido a la inasistencia
de TREN URBANO, el usuario declaré en la referida audiencia que, con posterioridad a la
presentacion de su recurso de apelacion, el personal de la Entidad Prestadora se contactd con el, con
la finalidad de proceder con la devolucién del saldo materia de reclamo (S/ 48,00); ofrecimiento que
finalmente se concreto.

Asimismo, mediante correo electrénico del 13 de febrero de 2023, TREN URBANO envio a la
Secretaria Técnica los documentos “Recarga de saldo por notificacion de reclamo R-CAT-047491-
2021-SAC | R-WEB-047497-2021-SAC” y “Cargo de entrega por resolucién de reclamo” de fecha 26
de mayo de 2021, en los cuales se observa que la Entidad Prestadora efectud la devolucion del saldo
de S/ 48,00 a favor del sefior GNP quien suscribié dichos documentos en sefial de conformidad.

Ahara bien, el inciso b) del articulo 1 del Reglamento de Reclamos’ define al reclamo del siguiente
modo:

“b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuatio para
exigir la satisfaccién de un legitimo interés particular vinculado a cualquier servicio
relativo a la infraestructura de transporte de uso puiblico gue brinde una enfidad prestadora
que se encuentre bajo la competencia del OSITRAN (...)".

[el subrayado y resaltado son nuestros]

De lo expuesto, se desprende que el reclamo constituye un derecho peticion que los usuarios utilizan
como mecanismo para exigir a las entidades que explotan infraestructuras de transporte de uso publico,
la satisfaccion de un legitimo interés particular.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

*Articulo 1.- Definiciones
Para efectos del presente Reglamento, se entendera por:

()

b) RECLAMO: La solicilud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para exigir la salisfaccion de un legitimo inferés particular
vinculado a cualquier servicio relativo a la infraestructura de transporte de uso pablico que brinde una entidad prestadora que se encuentre bajo
la competencia del OSITRAN”. ' e
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19.

20.

21.

22.

23.

24,

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 090-2621-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00082-2023-TSC-OSITRAN
Al respecto, el articulo 118 del TUO de la LPAG?, ha establecido que |a solicitud de interés particular del
administrado involucra la obtencién de una declaracién, reconocimiento u otorgamiento de un derecho.

En el presente caso, la pretension del sefiongiBonsistia en que TREN URBANO procediese con
la devolucién del saldo de S/. 48,00 contenido en su tarjeta bloqueada.

Ahora bien, conforme a lo sefialado precedentemente, se ha constatado que, con posterioridad a la
interposicion del medio impugnatorio, TREN URBANO procedié con la devolucién del saldo de S/. 48,00
a favor del usuario.

El articulo 321 del Codigo Procesal Civil, aplicable de manera supletoria al presente procedimiento de

conformidad con lo sefialado en el articulo VIl del TUQ de la LPAG?, ha establecido que se puede-

declarar la canclusion del procedimiento sin declaracién sobre el fondo en los siguientes casos:

“Articulo 321.- Conclusién del proceso sin declaracién sobre el fondo

Concluye el proceso sin declaracion sobre el fondo cuando:

Se sustrae la pretension del ambito jurisdiccional;

Por dispasicion legal el conflicto de intereses deja de ser un caso justiciable;

Se declara el abandono del proceso;

Queda consentida la resolucion que ampara alguna excepcion o defensa previa sin que el
demandante haya cumplido con sanear la relacion procesal dentro del plazo concedido
conforme al Articulo 451, en los casos que asi corresponda;

El Juez declara la caducidad del derecho;

El demandante se desiste del proceso o de la pretension;

Sobreviene consolidacién en los derechos de los litigantes; o

En los demas casos previstos en las disposiciones legales.

RN~

T NSO

[El subrayado es nuestro]

Conforme se observa, la sustraccion de la pretensiéon constituye una causal de conclusion del
procedimiento sin pronunciamiento sobre el fondo, comprendiendo el supuesto en el cual lo perseguido
por la accionante resulta satisfecho por otra via distinta a la del procedimiento jurisdiccional,
verificandose, entonces, la ausencia de interés que merezca tal pronunciamiento.

En ese sentido, considerando que el procedimiento de reclamo constituye un derecho que los usuarios
utilizan como mecanismo para exigir a las entidades que explotan infraestructuras de transporte de uso
publico, la satisfaccion de un legitimo interés particular, y que, en el presente caso, se procedié a la

TUOQ de la LPAG

Articulo 118.- Solicitud en interés particular del administrado

Cualquier administrado con capacidad juridica fiene derecho a presentarse personalmente o hacerse representar ante la autoridad administrativa,
para solicitar por escrito la satisfaccion de su interés legitimo, obtener la declaracién, el reconocimiento u otorgamiento de un derecho, la
constancia de un hecho, efercer una facultad o formular legitima oposicion.

TUQ de la LPAG
“Articulo Vill.- Deficiencia de fuentes
1. Las auloridades administrativas ho podran dejar de resolver las cuestiones que se les proponga, por deficiencia de sus fuentes, en tales casos,

acudirdn a los principios del procedimiento administrativo previstos en esta Ley; en su defecto, a ofras fuentes supletorias del derecho
administrativo, y sélo subsidiariamente a éstas, a las normas de ofros ordenamisntos que sean compatibles con su naluraleza y finalidad”.

fg}
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devolucién del saldo de S/ 48,00 a favor del usuario con posterioridad a la interposicion de la apelacion,
la pretension perseguida por el usuario en el presente procedimiento fue satisfecha.

25. Consecuentemente, corresponde declarar el fin del procedimiento por sustraccion de la materia, en la
medida que se ha configurado la causal de conclusion del procedimiento sin pronunciamiento sobre el
fondo contenida en el articulo 321.1 del Cdédigo Procesal Civil.

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

SE RESUELVE:

PRlME’RO.- DECLARAR CONCLUIDO EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO seguido por“
y TREN URBANO DE LIMA S.A. referido a la impugnacion de la decision contenida en la

Carta R-CAT-047491-2021-SAC /| R-WEB-047497-2021-SAC, al haber operado la sustraccion de la materia.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién al senor— y a TREN

URBANO DE LIMA S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en la pagina web institucional
(www.asitran.gob.pe).

Con la intervencién de los sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel Zahiga
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: 2023149894

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, apiicando lo
dispuesto por el Ari. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad
e integridad bueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:

https://servicios.asitran.qob. pe:8443/SGDERtidades/ogin.jsp

®  Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)

La Resolucion del Tribunal de Selucién de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
Integrar la resolucién apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

ason

“Arficulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la inslancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno
en esta via administrativa. :

Contra la resalucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podré interponerse demanda conlericioso administrativa, de acuerdo con
la legisiacién de la materia”.

OSITRAN Co
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