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£ REGLLADOH DE L4 INFRATSTRUCTURY,
OF TRARSPEHTE DE UlD SOBLED

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 128-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00012-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 128-2022-TSC-OSITRAN

APELANTE - : REL O SANCHEZ MR

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO H Decision contenida en la Carta R-CAT-057349-2022-SAC

RESOLUCION N° 00012-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 16 de enero de 2024

SUMILLA: En la medida que el usuario no presenté recurso impugnatorio alguno contra
lo resuelto en primera instancia por la Entidad Prestadora respecto al bloqueo de su tarjefa
de la Linea 1 del Metro de Lima, dicho pronunciamiento quedé firme, concluyendo el
procedimiento administrativo. Consecuentemente, la presentaciéon de un nuevo reclamo
sobre la misma materia por parte del usuario resulta improcedente.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefio/ GGG - adelante, el sefior
W), contra la decision contenida en la Carta R-CAT- 057349—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 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 controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos miembros mediante Resolucidn 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 5 de octubre de 2022, el seﬁor— presentd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando lo siguiente:

i- El 24 de mayo de 2022 advirtié que su tarjeta N° @l habia sido bloqueada,
a pesar de que la utiliza solo para fines personales y familiares, solicitando la
entrega de una nueva tarjeta, asi como la recuperacion del saldo contenido en la
tarjeta bloqueada, en caso existiera.

ii.- Indicé que el 26 de mayo de 2022 presentd ante TREN URBANO un reclamo por
los mismos hechos, el mismo que fue desestimado.

2. Mediante Carta R-CAT-057349-2022-SAC, notificada el 20 de octubre de 2022, TREN
URBANO declaré improcedente el reclamo presentado por el sefior Gl debido a
que habia sido presentado extemporaneamente, tomando en consideracion que los
hechos se produjeron el 26 de mayo de 2022, habiendo excedido el plazo de sesenta (60)
dias previsto legalmente para su presentacion,

EERTRET
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 128-2022-TSC-Q8ITRAN
RESOLUGION N° 60012-2024-TSC-OSITRAN

El 31 de octubre de 2022, el sefior GHEEEENDinterpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-057348-2022-SAC, reiterando que utiliza su tarjeta
Unicamente para ingresar a las estaciones de la Linea 1 con su familia.

El 4 de noviembre de 2022, TREN URBANO slevé al Tribunal el expediente administrativo.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i~ Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto por el sefior <M.
contra la decision contenida en la Carta R-CAT-057349-2022-SAC.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el recurso de apelacion formulado
- por el sefior

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

De conformidad con el articulo VI1.11 del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANO (en adelante, Reglamento de Reclamos de TREN
URBANO)', concordante con el articulo 59 det Reglamento de Atencion de Reclamas y
Solucidn de Controversias del OSITRAN {en adelante, Reglamento de Reclamos de
OSITRAN)?, el plazo que tiene el usuario para la interposicion del recurso de apelacion es
de 15 dias habiles desde el dia siguiente de recibida la notificacién del acto administrativo
que se pretende impugnar.

Al respecto, de la revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i- La Carta R-CAT-057349-2022-SAC fue notificada al sefior G ENP: 20 de
octubre de 2022,

ii.- El plazo maximo que tuvo para interponer su recurso de apelacion vencio el 11 de
noviembre de 2022.

jii.- El sefior NN apel6 con fecha 31 de octubre de 2022, es decir, dentro del
plazo legal.

Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacién, se fundamenta en una diferente
interpretacion de las pruebas y valoracion de los hechos, con lo cual se cumple con lo
dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

VIL11 Recurso de apelacion

El recurso de apelacion debera inlerponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plaze
m&ximo de quince (15} dias habiaes de notificada la resclucién (...},

?  Reglamento de Reclamos deol OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El ptazo para la inlerposicién del recurse es de quince (15) dias contados a partir de la nofificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrafivo”. :
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Administrativo General, éprobado por Decretoc Supremo N® 004-2019-JUS (en adelante,
TUO de la LPAG).

I1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

10.

1.

12.

Sobre la procedencia del reclamo

En el presente caso, se aprecia gue el 5 de octubre de 2022, el sefior GSiNEES interpuso
un reclamo contra TREN URBANQ, manifestando que su tarjeta N° UGN fue
blogueada indebidamente, solicitando la entrega de una nueva tarjeta y la devolucion del
saldo contenido en la tarjeta bloqueada, en caso existiera.

En ese sentido, se desprende que la pretension del usuario s& encuentra vinculada a la
satisfaccion de un interés particular en concreto referido a la calidad en la prestacion del
servicio brindado por TREN URBANO, lo que se encuenira previsto en el literal ¢) del
articilo 33 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN?,

Sin embargo, de la revisidn del expediente, se aprecia que anteriormente, con fecha 26 de
mayo _de 2022, el sefior 4N presentd un reclamo ante TREN URBANO
manifestando que el 24 de mayo del mismo afio no pudo realizar la recarga de su tarjeta
N° S debido a que habfa sido blogueada sin motivo alguno. ARadié que
eventualmente utiliza su tarjeta para facilitar el ingreso de sus familiares a las estacicnes
de fa Linea 1, motivo por el cual solicitd el desblogueo de la tarjeta o la entrega de una
nueva, asi como la recuperacion del saldo contenido en la tarjeta bloqueada, en caso
existiera.

Asimismo, de la revision del expediente, se aprecia que dicho rectamo fue atendido por
TREN URBANO mediante |la Carta PED-112762-2022-SAC de fecha 7 de junio de 2022,
declarandolo fundado en parie, indicando lo siguiente:
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TUOQ de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuesliones de puro derecho debiendo dirigirse a fa misma autoridad gue expldlé el aclo gue se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerarquico.”

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento

E! presente procedimiento administrativo tiene comao objeto Iz solucidn de los reclamos gue presenten los usuarios iniermedios o
finales ante las Enfidades Prestadoras, por la prestacion de servicios, referidos en los literales a) y b} del rumeral 1 del articuic 2 de
este reglamenta,

El reclamo podré recaer respecto de servicios reguiados o, servicios derivados de la explotacién de infraestructura de transporte de
use piblico, que scn respensabiiidad de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN.

Ern el marco de lo previsto en los parrafos precedentes de este articule, estan comprendidos, entre otros, los reclamos que versen
sabre:

a) La facturacion y el cobro de los servicios por uso de la infragstructura. En estos casos, la prueba sobre la prestacion efectiva del
servicio carresponde a la Entidad Prestadora.

b} El condicicnamiento por parte del sujeto reclamado de la atencién de los reclames formulados per los usuarios, al page previo de
la retribucién Tacturada.

¢} La calidad y aportuna prestacién de dichos servicios que son respansabiiidad de la Entidad Prestadora,

d} Darios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con tos montos minimos que establezca el Conseo Directivo, provocados
por negligencia, incompetencia o dolo de la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes.

a) Cualquier reclamo que surja de la aplicacidn del REMA.

f) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que iimitan e acceso Individual a los servicios rasponsabilidad de las Entidades
Prestadoras.

g} Las que tengan relaclén con defectos en la informacian preporcionada a los usuarios, respecto de las tarifas, o condiciones del
sen/icio; o, informacion defectuosa.”
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EXPEDIENTE N® 128-2022.T8C-O5ITRAN
RESOLUCION N° 000712-2024-TSC-OSITRAN

“Ahora bien, hacemos de su conocimiento que hemos realizado las
investigaciones de su caso a través del reporte de movimientos de su tarfeta N°
7.617.934 donde se determina que la misma no se encuenira asociada a su DNI
v se han estado realizando usos irregulares en la Esfacion Gamarra, accion que
es sancionable tal como se indica lineas superiores es por ello que se procedio
con el bloqueo respectivo.

Sin embargo, y de manera excepcional por Unica vez Usted podra apersonarse
a nuestra Oficina de Atencion al Pasajero, ubicada en la Estacién Cabitos, en el
horario de lunes a viernas de 09:00 a.m. a 21:00 p.m. y sabados de 09:00 a.m.
a 16:00 p.m. (no atendemos domingos ni feriados} portando la tarjefa bloqueada,
la misma que quedaré bajo custodia de Linea 1, una farjeta operativa y DNI, a
fin de proceder con el frasfado de saldo. No obstante, si en futuras oportunidades
se llegara a detectar algiin uso indebido con cualquier tarjeta no se procedera
con la fransferencia de saldo.

(..

Por tal molivo su pedido ha sido declarado PROCEDENTE respecio al traslado
de saldo solicitado y NO PROCEDENTE, respecto al desblogueo de la tarjela,
por las consideraciones antes mencionadas®.

En cuanto a fa notificacion de esta Carta PED-112762-2022-SAC, de la revision del
formato utilizado por TREN URBANO para registrar el reclamo presentado por el sefior

| 26 de mayo de 2022, se aprecia que dicho usuario solicité y autorizé que las
resoluciones emitidas durante la tramitacion del procedimiento de reclamo le fueran
notificadas mediante una llamada telefonica a su teléfono celular, nimero que consignod
para tal fin. :

Asimismo, de la revisién del expediente, se aprecia que obra la grabacién de la llamada
telefénica mediante la cual se notificé al sefior VSN |a respuesta brindada por TREN
URBANO mediante la Carta PED-112762-2022-SAC, dandose lectura integra de dicho
documento. '

Adicionalmente, en el expediente obra otra grabacidn de la llamada telefdnica realizada
por el sefior WENEENR 2 \a oficina de atencion al cliente de TREN URBANO el 5 de
octubre de 2022, identificada con el codigo 20221005083809, de cuya escucha se verifica
que el usuario ratifico que la famada telefénica mediante la cual se le comunicd el
contenido de la Carta PED-112762-2022-SAC a fin de atender su reclamo de fecha 26 de
mayo de 2022, se produjo en el mes de junio de 2022, encontrandose acreditado que la
notificacién de dicha decision se produjo en esta fecha.

Sobre el particular, cabe recordar que el articuioc 1 del Reglamento de Reclamos de
OSITRANS, define al reclamo coma un derecho de peticién gue los usuarios utilizan como
mecanismo para exigir a [as entidades que explotan infraestructuras de transporte de uso
publico, la satisfaccion de un legitime interés particular vinculado a cualquier servicio
relativo a la infraestructura de transporte de uso publico que brinde una Entidad Prestadora
que se encuentre bajo la competencia del OSITRANS,
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Aprobado y modificado mediante las Resaluciones N° 019 y 034-2011-CD-OSITRAN,

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 1.- Definiciones
Para efsclos del presente Reglamento, se entenderd por:

)
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En el presente caso, se aprecia que el sefior IR cjcrcio su derecho de peticién al
presentar su reclamo el 26 de mayo de 2022, cuestionando el blogueo de su tarjeta y
solicitando su desbloqueo o la entrega de una nueva tarjeta, asi como Ia devolucién del
saldo existente.

En ese sentido, se advierte que el reclamo presentado por el sefior GRS 5 de
octubre de 2022, versa sobre los mismos hechos que los alegados en el reclamo del 26
de mayo de 2022, esto es, el supuesto indebido blogueo de la tarjeta N° 7617934
producido el 24 de mayo de 2022.

Ahora bien, cabe mencionar que el articulo 54 del Reglamento de Reclamos de
OSITRANY, dispone que los recursos administrativos que pueden interponer los usuarios
para impugnar una resolucion de primera instancia son el recurso de reconsideracion yio
el de apelacion. Asimismo, los articulos 55 y 59 del citado cuerpo narmativo,? establecen
que dichos recursos deben ser interpuestos dentro del plazo de quince {15) dias contados
desde la fecha de notificacion del acto recurrido.

En ese sentido, en caso no se hubiera encontrado de acuerdo con lo resuelo en primera
instancia, correspondia al sefior SNl interponer un recurso impugnatorio contra la
Carta PED-112762-2022-SAC, lo que no se verifica haya sucedido en el presente caso,
habiendo presentado un nuevo reclamo por los mismos hechos el 5 de octubre de 2022,
esto es, aproximadamente cuatro {(4) meses despues de haber sido notificado con la
respuesta a su primer reclamo.

Cabe resaltar que el articulo 222 del TUO de la LPAG, establece que el acto administrativo
deviene en firme cuando una vez gue hayan vencido los plazos para interponer los
respectivos recursas administrativos, el administrado no los presenta, como se aprecia a
continuacion:

“Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se
perdera el derecho a articularlos quedando firme el acto.”

[Subrayado agregado]

8

by RECLAMO: La solicitud, distinta a una Centroversia, gue presenta cualguier usuario para éxiqir ia satisfaccién de un legitimo
interes particular vingulado a gualquier servicio relativo a la infraestructura de transporte de uso publico gue brinde yng Entidad
Prastadora que se sncuentre bajo la competencla del OSITRAN.

Y
Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 54.- Clases de recursos administrativos

l.os recurses administrativos que pueden mterponerse para lai |mpugnac!on de una resolucidn de primera instancia sor.
a) Recurso de reconsideracion; y,

b) Recurso de apelacién”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Articulo 55.- Interposicién del recurso de reconsideracién
El recurse de reconsideracion se interpondra dentro de los quince (1 5} dias de notificada !a resolucidn que se recurre, ante el mismo
argano gue la dicid y debera sustentarse en nueva prueba.

" Este recurso es opcional y su falta de interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.
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“Artfculo 59.- Interpesicién y admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicién del recurso es de guince {15) dias contados a partlr de la notificacion del acto recurrido o 'de aplicado el
silencio administrativo. -
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22.  Asimismo, el articulo 197 del TUO de la LPAG, dispone que las resoluciones que se-
pronuncian sobre e fondo del asunto, ponen fin al procedimiento administrativo, conforme
a lo siguiente:

“Articulo 197.- an del procedimiento

197.1 Pondran fin al procedimiento las resoluciones que se pronuncian sobre
el fondo del asunto, el silencio administrativo positivo, el silencio
administrativo negativo en ef casc a que se reflere el parrafo 199.4 del

. Artfculo 199, el desistimiento, la declaracién de abandono, los acuerdos
A .- adoptados como consecuencia de conciliacion o fransaccién
extrajudicial que tengan por objeto poner fi n al procedimiento y la
© prestacién efectiva de lo pedido a conformidad del administrado en caso

© de pelicion graciable. :

197.2 También pondra fin al procedimiento la resolucidn qué asf lo declare por ' ;
causas sobrevenidas que determinen la imposibilidad de continuario.” i

[Subrayado agregado]

23. En atencion a lo sefialado, se verifica que a través de la Carla PED-112762-2022-SAC,
TREN URBANO emitié pronunciamienio sobre el fondo del reclamo interpuesto por el -
sefor IR v, que a la fecha, el acto administrativo constituido por la citada Carta
ha devenido en firme, en la medida que &l usuario no presentd medio impugnatorio alguno
contra dicha decision de primera instancia dentro del plazo legalmente previsto para ello;
habiendo concluido el procedimiento administrativo en el cual se discutieron los hechos - -
refacionados con el bloqueo de su tarjeta. :

24, Consecuentemente Corresponde declarar improcedente &l reclamo de fecha 5 de octubre
de 2022, interpuesto por el sefior @M conira TREN URBANO, mediante el cual
reiterd el cuestionamiento referido al bloqueo de su tarjeta N° G- 12 Linea 1 del
Metro de Lima.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.-. DECLARAR IMPROCEDENTE el reclamo de fecha 5 de octubre de 2022,
interpuesto por el sefior NN (2 TREN URBANO DE LIMA S.A., por
el bloqueo de su tarjeta NG |z Linea 1 del Metro de Lima.

¢  Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo §0.- Procedimientos y plazos aplicables {...)

La Resolucion def Tribunai de Solucién de Gontroversias podra:

a) Revocar fotal o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b) . Confirmar totai ¢ parcialmente la resolucién de pnmera instancia;
c) Integrarla resclucién apelada; y,

d) Declarar la nulidad de actuados cuando ccrresponda
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. “Attieulo 61.- De la resolucion de segunda instancia

La resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pane fin a la instancia administrativa, NO'cabe interposicién de

recurso aiguno en esla Via administrativa,

Conira la resolucion que diste el Tribunal de Solucién de Coniroversias, podra inferponerse demanda conrencmso administrativa, de
" acuerdo con la legislacion de la materia’.
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RESOLUGION N° 00012-2024-T5C-OSITRAN

SEGUNDOQ.- DECLARAR que la presente resolucién agota la via administrativa,’

TERCERO.- NOTIFICAR 2| seﬁor— y a TREN URBANO DE LIMA
S.A. la presente resolucion. '

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presénte resolucién en el pottal institucional
(www.ositran.qob.pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuiiiga Schroder, Sanfos Grimanés Tarrillo Flores :y Ernesto Luciano Romero Tuya.

’.. JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMO
: OSITRAN .

NT: 2024005869
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