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TRIBUNAL DE SQLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS - e ARDE EAcio
EXPEDIENTE N° 148-2021-TSC-OSITRAN oy Jonn Canon el

RESOLUCION N° 00142-2024-TSC-OSITRAN

Mativo: Firma Dipltal
OSITRAN Fedia 12/04/2024
10:38:32 0500

EXPEDIENTE : 148-2021-TSC-OSITRAN
APELANTE : PEETROYANA PUCHURI EICH)
ENTIDAD PRESTADORA - TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decisién contenida en la Resolucion Gerencial N° 003-2021

RESOLUCION N° 00142-2024-TSC-OSITRAN
Li-ma, 10 de abril de 2024

SUMILLA: Habiendo reconocido la Entidad Prestadora que su personal no entregé a la
usuaria el cambio luego de realizar la recarga de su tarjeta; corresponde revocar la decisién
de primera instancia y declarar fundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora ;_l (en

adelante, sefiora SSIlP contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-049520-2021-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 Solucidn de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
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 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:

l.- ANTECEDENTES:

1. Con fecha 5 de agosto de 2021, la sefiora < NP resentd un reclamo ante TREN -
URBANO, sefialando que solicité una recarga de S/ 10,00 en la boleteria de la estacién Villa
Maria de la Linea 1 del Metro de Lima, pagando con un billete de S/ 20,00; no obstante, si
bien se efectud la recarga del monto solicitado, no le fue entregado el cambio, solicitando la
devolucion de la suma de S/ 10,00.

2. Mediante decisién contenida en la Carta R-CAT-049520-2021-SAC, notificada el 24 de
agosto de 2021, TREN URBANO declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora
manifestando lo siguiente:

i.- Debido a un error involuntario, el personal de boleteria de la estacién no entregd a la
sefiora (AN c| cambio de S/ 10,00, entregandole Unicamente el ticket de la
operacién realizada, motivo por el cual la usuaria puede acudir a la Oficina de
Atencién al Pasajero, a fin de efectuar una recarga de S/ 10,00 en su tarjeta.

ii.- Anadidé que los usuarios tienen la obligacidn de revisar el ticket de la transaccion
realizada antes de retirarse de la ventanilla, a fin de verificar que esta haya sido
realizada correctamente, pues no hay lugar a reclamo luego de ello.
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3. El27 de agosto de 2021, la sefiora SENENnterpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-049520-2021-SAC, reiterando la falta de entrega del
cambio de 8/ 10,00, solicitando la revisidn de los videos de la camara de seguridad de la
estacién Villa Maria.

4. El 17 de septiembre de 2021, TREN URBANO elevd al Tribunal de Solucién de
Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo.

5. El 21 de marzo de 2024, se realizo |a respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto,

. CUESTIONES EN DISCUSION:

8. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-049520-2021-SAC emitida por TREN URBANQ.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora

l.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7. “La materia del presente reclamo versa sobre |a alegada falla de entrega del cambio de
5/10,00 a la seficra —al realizar la recarga de su tarjeta en la boleteria de [a
estacion Villa Maria de la Linea 1 del Metro de Lima; situacion que se configura como un
supuesto de reclamo por calidad del servicio contenido en el literal d) del numeral IV.1 de
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO DE LIMA
8.A, y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion
de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRANY;
y, en concordancia con ef articulo 10 de este Ultimo texto normative?, el TSC es competente
para conocer el recurso de apelacidn en cuestion. '

¢ Reglamento de Reclamos de TREN URBANG

. “Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos: (..)
d} Reclamos relacionados con la calidad dal servicio publico brindado por TREN URBANC FERROVIAS S.A., de acuerdc a lo
establecido en ef Contrato de Concesion”, )

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 33.-
{..) lLosreclamos que versen sobre: )
& Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabiiidac de fa Entidad Prestadora (..)"

¥ Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- EI Tribunal de Solucién de Controverslas .
Ef Tribunat de Solucidn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, deciara su admision y revisa en segunda y tiltima
insfancia los actcs impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Guerpos Colegiadcs.

Asimismo, es compelenie para resolver las quejas que se presenien duranie los procedimienios de primera instancla, Su resolucion
pone fin ala instancia adminisirativa y puede constituir precedente de observancia obligaforia cuando la propia resolucion asf io disponga
oxprasamente conforme a lay”. : ’
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11.
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De conformidad con el numeral Vil.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 habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta R-CAT-049520-2021-SAC fue notificada a la sefiora SE R o 24 de
agosio de 2021.

" i~ Elplazo maximo que la sefiora MMM Vo para interponer ef recurso de apelacién
vencio el 15 de septiembre de 2021.

iii.- La sefiora (R 2p2i6 con fecha 27 de agosto de 2021, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacién presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion 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 Decreto
Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)®.

Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad v
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

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

1207

13.

En el presente caso, la seﬁora- indico que solicité una recarga de S/ 10,00 en la
boleteria de la estacion Villa Maria de la Linea 1 del Metro de Lima, pagando con un billete
de S/ 20,00; no obstante, si bien se efectud la recarga del monto solicitado, el cambio no le
fue entregado, solicitando la devolucién de la suma de 3/ 10,00.

Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Informe del Personal N* GO-OSF-GEN-FOR-001", en el cual el trabajador de fa boleteria

Regltamento de Reclamos de TREN URBANQ

“VIl. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apefacion suanda la impugnacion a fa resolucion emitida por TREN URBANGC FERROVIAS S.A. se susienie en
diferente interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de dereche; se sustente er una nulidad; o
cuando teniendo nueva prueba, no se opte por el recurse de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberd inferponerse ante la Gerenofa de Servicio al Cliente de TREN URBANO FERROVIAS S.A. en un plazo
maximo de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion recurrid, wtilizando los canales definidos en el punto Vi1 del presente

Reglamento y, en casc la presentacicn del recurso se presente por escnito, conforms al formato 3, documento que forma parte mtegrante
del presente Reglamenio”,

Reglamento de Reclamos del OSITRAN
f‘Arﬂcuio 59. mterposicién ¥ Admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la interposicién de! recurso as de quince (15} dias contados a parnr de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el

" silencio administrative”.
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TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacion se interpondra cuando la rmpugnac.'on se sustente en diferente inferpretacion de las pruebas producidas o
cuando se frate de cuestiones da puro derecho, deblendo dirigirse a la misma autoridad que axpidid ef acto que se impugna para que
eleve fo actuado al superior ferarquico’.
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de 1a estacién Villa Maria que atendid a la sefiora SIMP anifestd que, debido a un
error involuntario, no le entregd el cambio de S/ 10,00.

14.  Asimismo, se aprecia que en la Carta R-CAT-048520-2021-SAC, TREN URBANO reconocid
que dicho trabajador no entregd el cambio de S/ 10,00 a la sefiora S disponiendo
que ésta acuda a la Oficina de Atencidn al Pasajero a fin de realizar la recarga de S/ 10,00
&n su tarjeta. '

15. Al respecto, cabe sefialar que, si bien TREN URBANO ha reconocido su responsabilidad en
el hecho reclamado, la solucidn que btindé a la usuaria fue informarle que podia acercarse
a fa Oficina de Atencidn al Pasajero, a efectos de proceder con la recarga de 3/ 10,00 en su
tarjeta, siendo que ello no fue solicitado por |a usuaria, dado que ésta requirié la devolucion
de dicho monto. En tal sentido, corresponde ordenar a TREN URBANO gue cumpla con
devolver a la usuatia ja suma de S/ 10,00 en efectivo o, en su defecto, a solicitud de la
sefiora S realizar una recarga de diche monto en su tarjeta.

16. Consecuentemente, habiendo TREN URBANO reconocido que su personal no entregd a la
sefiora MR <! cambio luego de realizar la recarga de su tarjeta; corresponde revocar
la decisién contenida en [a Carta R-CAT-049520-2021-SAC y declarar fundado el reclamo
presentado.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 607
y 618 del Regiamento de Reclamos de OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta R-CAT-0492520-2021-SAC, emitida por

TREN URBANQC DE LIMA S A v, en consec ig._declarar FUNDADO el reclamo presentado
porla senoraw al haber reconocido 1a Entidad Prestadora
que su personal no le entregd a la usuaria el cambio de Sf 10,00 luego de realizar [a recarga de

su tarjeta en la boleteria de la estacidn Villa Maria de la Linea 1 del Metro de Lima.

SEGUNDO.- ORDENAR a TREN URBANO DE LIMA S.A. que cumpla con devolver a la sefiora
la suma de S/ 10,00 en efectivo o, en su defecto, a.
solicitud de la usuaria, realizar una recarga de dicho monto en su tarjeta. :

TERCERO.~ DECLARAR gue con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

CUARTO  NOTIFICAR a la sefiora _ y a TREN URBANO

- DE LIMA S.A. la presente resolucion.

7 Reglamento de Reclames del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos apncables

{-)

La Resolucién dei Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a) Revocar total o parcialmente la resolucién de primera insiancia;
b) Confirmar fofal o parcialments la resolucién de primera instancia;
&) Integrar fa resolucion apefada;

d) Declarar fa nulidad ds actuados cuando corresponda’”

2 .Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

La resclucion que dicte el Trbunal de Solucion de Controversias, pone fm ala instancla administrativa, No cabe mtemosmén de recurso
algunc an esta via administrativa.

Confra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controvem;as podra inferponerse demande contencioso adminisirativa, de
acuerdo con la legislacion de la maleria”, .
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QUINTO.- DISPONER la difusion de. la presente resolucidn en el portal institucional
{(www.gsitran.gob.pe).

Con la intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zufiiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TREBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024045179
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