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TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 170-2021-TSC-08ITRAN
RESOLUCION N° 00158-2024-TSC-0SITRAN

EXPEDfENTE : - 170-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE JR : ' -

ENTIDAR PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA SA,

ACTO APELADO : Decisidn contenida en fa Carta LR-CUL-004-000272-2021-SAC
RESOLUCION N° 00159-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de abril de 2024

SUMILLA: En la medida que la alegacion formulada en la apelacién no constituye un
cuestionamiento a la decisidn que resolvio el reclamo, y que habiéndose resuelfo este
itimo favorablemente al usuario, no existe un hecho controvertido respecto del cual el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos pueda emitir un
pronunciamiento de fondo; corresponde declarar improcedente el recurso de apelacién,

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior SN - -dclante, el
sefor dcontra la decision contenida en la Carta LR-CUL-004-000272-2021-SAG, emitida
por TREN URBANG DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANQ).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencién de Reclamos (en adetante, 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 los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con la designacion
de dos miembros mediante Resclucion 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 25 de septiembre de 2021, el seﬁor-present() un reclamo contra TREN
URBANOQ, manifestando que intentd recargar su tarjeta en la boleterfa de la estacion La
Cultura de la Linea 1 del Metro de Lima; sin embargo, se le informé que ello no era posible
debido a que su tarjeta se encontraba bloqueada. Solicitd se aplique una sancion a TREN
URBANO.

2. Mediante decision contenida en la Carta LR-CUL-004-000272-2021-SAC, notificada el 6 de
octubre de 2021, TREN URBANO declard fundado el reclamo presentado por el sefior
ofreciéndole disculpas por las molestias ocasionadas e informandole que
implementaria las medidas correctivas necesarias a fin de brindarle un servicio eficiente y
de calidad. Asimismo, se le indicd que podia apersonarse a la Oficina de Atencion al
Pasajero de la estacion Cabitos, a fin de entregarle una nueva tarjeta y trasladar el saldo

contenido en la tarjeta blogueada.

P .

3. El 23 de octubre dé 2021, el sefior SENEN (crpuso un recurso de apelacién contra fa

decision contenida en la Carta LR-CUL-004-000272-2021, sefialando que TREN URBANO
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i habria bloqueado su tarjeta como represalia por la presentacién de un reclamo que efectué
i con anterioridad.

4, El 15 de noviembre de 2021, TREN URBANO elevd al Tribunal de Solucion de Controversias
y Atencidn de Reclamos (en adelants, el TSC) el expediente administrativo.

5. El 21 de marzo de 2024 se realizd 1a audiencia de vista, quedando la causa al voto.

il. CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i~ Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
cohtenida en la carta LR-CUL-004-000272-2021-8AC, emitida por el TREN URBANO.

efweb/validador xhimt

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclame presentado por el

sefior JENNEEEND
.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

s anns finma

7. De conformidad con el numeral VI, 11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO! y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN?, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar las decisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de
quince (15) dias habiies, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

i

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

i~ La carta LR-CUL-004-000272-2021-SAC fue notificada al sefior SEIEEINENR:! 6 de
octubre de 2021.

ii.- Elplazo maximo que el sefior SIS UvO para interponer el recurso de apelacion
vencid el 29 de octubre de 2021.

iii- El seﬁor—apelé con fecha 23 de octubre de 2021, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

9. Ahora bien, de la revision del expediente, 'se aprecia que, en su reciamo, el sefior SEETTTN
indicé expresamenite lo siguiente;

! Reglamento de Reclamos de TREN URBAND

"VII. 11 Recurso de Apelacién

Procede ef recturso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucién emitida por TREN URBANO FERRQVIAS S.A. se sustente en
diferente interpretacion de las piuebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o
cuando teniendo nueva prueba, no se ople por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion debers interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO FERROVIAS S.A. en un plazo
méximo de guince {15) dias habiles de natificada la resolucion recurdd, utilizando los canalas definidos en el punto Vi1 del presenta
Regiamento y, en caso la presentacion del recurso se presente por escrito, conforne al formato 3, documento que forma parte infegranie
del prasente Regiamento™

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27289, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del decumento vy la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: Iy

?  Reglamento de Reclamos det OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

El plazo para la Interposicion del rectrso es de quince (15) dlas contados a partir da la notificacion del acto recurrido o de aplicado ef
sitencio adminisirativa”,
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Imagen 1: Texto del reclamo presentado por el sefior AVELINO

DETALLE DE RECLAMO:

El dia sabado 25/09/2021 me apersoné a la Estacién La Cultura del Metro 1 de
Lima y &l soliciar en vertanilia recargar mi atjeta la sefiorita yue atiends ms
indicé qua no podia efectuar ninguna recarga por encontrarse blogueada,
Redamo gue esioy haclendo en este momenis por perduicio en llegar 2 mi
frabajo. Causdndome un periuicio scondmico,

FPETICION;

Se sancions y muite a la empresa Melro de Lima por considerarse un abuso en

contra de los gsyarios iode vez que se trate de un servicio publico,

*Fuente: Documento obrante en el expediente.

10.  Conforme es posible apreciar, en el reclamo el sefior IR 216 que intentd recargar
su tarjeta en la boleteria de la estacion La Cultura de la Linea 1 del Metro de Lima; sin
embargo, se le informé que ello no era posible debido a que su tarjeta se encontraba
blogueada, siendo que solicitd se apliqgue una sancion a TREN URBANO,

11.  Asimismo, se aprecia que mediante decision contenida en la Carta LR-CUL-004-000272-
2021-SAC, TREN URBANO declard fundado el reclamo, ofreciéndole disculpas por las
molestias ocasionadas e informandole que implementaria las medidas correctivas
necesarias a fin de brindarle un servicio eficiente y de calidad. Asimismo, se le indicé que
podia apersonarse a la Oficina de Atencidn al Pasajero de la estacidn Cabitos a fin de
entregarle una nueva tarjeta y trasladar el saido contenido en |a tarjeta bloqueada, conforme
se aprecia a continuacién:

Imagen 2: Carta LR-CUL-004-000272-2021-SAC emitida por TREN URBANO

LR-CUL-004-Q00272-2021-5AC

Sefior

Qsenr Felix Aveline Orfiz
S, 8 Carmen 128

it #Aariy Del iunto -

Eskmado posajere,

Sirva o preserde pora soludado cordigimante ¥ o foowez monfesiote que hemos fowadeo
conociriente de vuestro raclame N° 0D4-000ET? (egisircdc =) 08 de sepfiembre del 2021 an nuesio
Hoja del Ubre de Reclomooiones, ki msmo gue fue recibido &n o Btacidn Lo Cullure; en la cudd
& ou mclestar indioande que af ndend reolwnr una recorgy en bolelena o cgerte de

it 19 incicd gue no podic weohoor lo 35 ieoido o ave su tarjsto 5= enconiraba
Jrquand“ For be que solici 56 sancions v 'nub:-q Ic; amprena Meirn de Hma,

Fi respecic, usg de haber reclizode fa invesiigauidn comsspondients de v CUI0. i@ SxXpEOMOs
ruesiras gdnoeras disoulpas fiags cccsb, wdas y e infermarnnos qQUE Ymes © procedst a
efeciuar ks medidos cotrsciivos nes s q fin de bindarie un senicic eficiante v 32 cofdad,
cesguranda que SU expeiencic de woje 550 semTe grata can nosoiros levdndolo hc@c su dasfing
SO Y SELID,

Asirigrno, ogradecersmos pusde Usled cpemonane ¢ nuesta Thicing de Alencién ol Paaiare,
vnicoda enlo Evocidn Cabiton, anelhoroio de lunas o viemes de 0700 a.m, ¢ 21:00 pray bos sdbados
de 0500 aum. o Y80 pm. o oiendemes domingas ri eriados} poriandeo i fodete sloqueado, ke
misma oue quedard bajo custodio de dinec 1 v su DN o fin de proceder con o srrega de una
rws tajeta y 2t tsindo de salde corespondiante,

Por fal motvo v de confarmidad con e Mumerg VI B del Reglamenio de atencidn y Soluditn ds
reclamo: de Usuarios de Tren trbiono de Bimo 8.4 e infarmames que su reciamo ho sids declorado
FUNDADD, por los comsideraoiones aniss mancionodas,

*Fuente: Documento abrante en el expediente.
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12. Teniendo en cuenta lo indicado en |a referida carta de respuesta al reclamo, se desprende
gue TREN URBANO ha reconacido que blogqued la tarjeta del usuario y que ello se produjo
por error, esto es, de manera injustificada.

13.  Asimismo, al declarar fundado el reclamo v disponer que el sefor EENNEGENR podia
apersonarse a la Oficina de Atencion al Pasajero de |la estacion Cabitos a fin de entregarle
una nueva tarjeta y trasladar el saldo contenido en la tarjeta bloqueada, se aprecia que
TREN URBANO emitié un pronunciamiento favorable al usuario,

14.  En ese sentido, si bien en la apelacién el sefior SR 21cgo que el blogueo de la tarjeta
' obedeceria a un acto doloso de represalia por haber presentado antes otro reclamo contra
TREN URBANO, se advierte que dicha alegacion no constifuye propiamente un
cuestionamiento a fa decisidn que resolvid el reclamo, siendo que, por otro lada, habiéndase
resuelto dicha reclamo a su favor, no existe un hecho controvertido respecto del cual el
Tribunal pueda emitir un pronunciamiento de fondo. Por ello, corresponde declarar la
improcedencia del recurse de apelacion.

nLGoh. pefwebivalidadorn xhimi

15. Consecuentemente, en la medida que en la Carta N* LR-CUL-004-000272-2021-SAC,
TREN URBANO dispuso que el seﬁor-pod fa apersonarse a la Oficina de Atencion
al Pasajero de |a Estacion Cabitos a fin de entregarle una nueva tarjeta y trasladar el saldo
contenido en |a tarjeta bloqueada; corresponde disponer que en el plazo de 5 dias habiles
de notificada la presente resolucion, TREN URBANO cumpla con lo dispuesto, debiendo
realizar |las coordinaciones necesarias para dicho fin.

16. Finalmente, habiéndose verificado el injustificado bloqueo de la tarjeta del usuario, lo que
implica el incumplimiento de [o establecido en el literal a) del articulo 11 del Reglamento de
Usuarios, que establecs la obligacidn de las Entidades Prestadoras de brindar servicios con
las especificaciones de calidad establecidas en los respectivos contratos de cancesién y en
el marco normativo vigente; de acuerdo con lo establecido en el literal g) del articulo 2 y en
el literal e) del articulo 8 del Reglamento General de Supervisién®; corresponde que se
informe de ello a la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion, a fin de que evalle los hechas
resefiados de acuerdo a sus afribuciones y, de ser el caso, aplique la sancién que
corresponda.

17.  Enla medida que la alegacion formulada en la apelacidn no constituye un cuestionamiento
a la decisién que resolvié el reclamo, y que habiéndose resuelto este ditimo favorablemente
al usuario, no existe un hecho controvertido respecto del cual el Tribunal pueda emitir un
pronunciamiento de fondo; corresponde declarar la improcedencia del recurso de apelacion.

3 Reglamento General de Supervisién de OSITRAN

“Articulo 2.- Definiciones

(.

o] Qrgano Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de efecular aclividades de supervision, para verificar &l cumplimiento de
una 0 mas materas, supervisables sobre la gestion de las Enfidades Prestadoras.

Documentec electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°2726%, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamente y modificatorias.

La integridad del documento y la autorfa de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hilps:/zops finmap

Articulo 8.- Supervision de aspectos operativos
Se refiere a la verificacion de! cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativas de la explotacion de la infraestructira
de fransporte de uso pliblico. Las actividades de supervision de aspectos aperativos compranden:

(.-
e) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad (niveles de servicio y/o especificationas pertinentes) establecidos
contractualmente para la infragstructura de fransporte.

() . .
k) Versficar ef sumplimientc de cualquiar otra obligacion de naturaleza andloga que resufte exigible a las entidades prestadoras”,

Calle Los Negodos 1RZ,
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En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos 604
y 61° det Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN;

SE RESUELVE:
PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE el recurso de apelacidon presentado por el sefior
contra la decision contenida en la Carta LR-CUL.-004-000272-

2021-SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. que declar6 FUNDADO e| reclamo
presentado.

SEGUNDO.- ORPENAR a TREN URBANO DE LIMA SA cumplir lo dispuesto en la Carta LR~
CUL-004-000272-2021-SAC a favor del seﬁor* dentro del plazo
de 5 dias habiles de notificada la-presente resolucian.

TERCERO.- REMITIR los presentes actuados a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacidn y a la
Gerencia de Atencion al Usuario a fin de que actien conforme a sus atribuciones.

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

QUINTO.- NOTIFICAR al sefior SR | - TREN URBANO DE LIMA

S.A. la presente resolucion.

SEXTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucional
(www.ositran.gob.ne).

Con la intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuniga 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: 2024051284
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*  Reglamento de Reclamos de| OS|ITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

La Resolucion def Tribunal de Solucion de Confroversias podréd:
Revacar fotal o parcialmente la resolucién de primera instancia;
Confirmar fotal o parcialments la rasolucion de primera instancia;
infegrar la resolucion apelada;

Dedlarar fa nufidad de actuados cuando corresponda”

5 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Arffeulo 61.- Da la resolucidn de sequnda instancia
- La resclucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pona fin a la instancia administrativa. No cabe inferpasicidn de recurso
alguno en esta via adminisirativa.

Contra la resolucidon que dicte el Tribunal de Sofucién de Coniroversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legisiacion de la materia”, :
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