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17:14:32 0500

EXPEDIENTE : , 45-2023-TSC-OSITRAN
APELANTE - , _
ENTIDAD PRESTADORA : ' ‘ TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : : ) Decision contenida en la

Carta LR-VMA-005-000125-2023-SAC
RESOLUCION N° 00314-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 24 de julio de 2024

SUMILLA: En la medida que la peticién formulada en la apelacién no constituye un cuestionamiento
a la decisién que resolvié el reclamo, y no habiendo un hecho controvertido a ser resuelto pues el
reclamo fue declarado fundado por la Entidad Prestadora; corresponde declarar la improcedencia
del recurso de apelacién.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el seﬁorP(en adelante, el usuario)
contra la decisién contenida en la Carta LR-VMA-005-000125-2023-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 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 8 de febrero de 2023, el usuario presentd un reclamo contra la Entidad Prestadora,
manifestando lo siguiente:

i.- Realizé una recarga de S/ 40,00 en la boleteria, siendo atendido por personal de la Entidad

Prestadora (identificada com- _

ii.- Al validar su ingreso, observé que se le estaba cobrando la tarifa de adulto, a pesar de contar .
con una tarjeta de medio pasaje, razén por la cual regresd a la boleteria para resolver el
problema, siendo atendido por otros miembros del personal de TREN URBANO. -

iii.- Posteriormente, intentd utilizar su tarjeta de medio pasaje, pensando que el problema habia

sido resuelto; no obstante, se percaté de que el saldo de dicha tarjeta se habia debitado, ya
que aparecio una luz roja al intentar validarla.
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iv.-  Solicitd se sancione al personal que lo atendié y no le proporciond una solucion adecyada a su
problema y, ademas, requirié que se le reembolse el saldb’ debitado de su tarjeta de medio
pasaje. :

2. Mediante Carta LR-VMA-005-000125-2023-SAC, notificada el 17 de febrero de 2023, la Entidad
Prestadora declaré fundado el reembolso del saldo debitado e infundado el extremo relacionado a la
atencion brindada por la agente respecto al reclamo presentado por el usuario, sefialando lo siguiente:

i. La tarjeta de medio pasaje N° 12.325.602 no fue renovada a tiempo, siendo que todos los
estudiantes con carnet de medio pasaje vigente viajan a mitad de precio. En caso de no
renovarse este beneficio, se permite al usuario viajar durante un periodo de gracia con la tarifa
de adulto.

ii. El usuario se presentd en la boleteria, para solicitar una recarga con su tarjeta de medio pasaje,
comprobando el personal que dicha tarjeta no se encontraba actualizada. En virtud de ello, se
procedié a realizar la actualizacién; sin embargo, debido a un error involuntario, el proceso no
se completd correctamente.

iii. Posteriormente, el usuario volvid a la boleteria indicando que su tarjeta cobraba la tarifa regular
adulto, por lo que el personal realizé la actualizaciéon de manera correcta.

iv.  Adicionalmente, se ha evaluado*"’él éstado y movimientos de la tarjeta N° 12.325.602,
constatandose lo siguiente:

e EI 8 de febrero de 2023 se debitd de la tarjeta un monto de S/ 39,25.
e El usuario realizé un ingreso que fue cobrado como pasaje de adulto (lo que implica
un cobro adicional de S/ 0,75).

Por lo tanto, el usuario debe presentarse en la Oficina de Atencién al Pasajero ubicada en la Estacion
Cabitos o en la Estacion Presbitero Maestro, con su tarjeta y DNI para que se le recargue los S/ 40,00
correspondiente al saldo borrado y al pasaje cobrado como tarifa regular adulto.

3. Con fecha 24 de febrero de 2023, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la decision
contenida en la Carta LR-VMA-005-000125-2023-SAC, sefialando lo siguiente:

i.- Reitera lo expuesto en su reclamo.
ii.- Anadid que no se encuentra conforme con la respuesta proporcionada por la Entidad
Prestadora, alegando que el personal no actu6 con diligencia en el cumplimiento de sus

funciones. :

iii.-  Asimismo, indicé que se le generé perjuicios y expresé su descontento por la falta de sancion
hacia los tres agentes responsables.

4. El 7 de marzo de 2023, la Entidad Prestadora elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencién de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando los argumentos
expuestos en la Carta LR-VMA-005-000125-2023-SAC.

5. El 10 de julio de 2024, se realizo la audiencia de vista de la causa, quedando la causa al voto.
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CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision contenida en
la Carta LR-VMA-005-000125-2023-SAC.

ii. Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el usuario.

ll.-  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7.

10.

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

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i La Carta LR-VMA-005-000125-2023-SAC fue notificada al usuario el 17 de febrero de 2023.

ii. El plazo méaximo que el usuario tuvo para interponer su recurso de apelaciéon vencio el 10 de
marzo de 2023.

iii. El usuario apel6 con fecha 24 de febrero de 2023, es decir, dentro del plazo legal establecido.

En el reclamo, el usuario manifestd que realizo una recarga de S/ 40,00 en la boleteria y el personal
procedié con la actualizacién de su tarjeta de medio pasaje. Posteriormente, al intentar validar su
ingreso por los torniquetes, observd que se le estaba cobrando la tarifa de adulto a pesar de contar
con una tarjeta de medio pasaje. En virtud de ello, regresé a la boleteria para resolver el problema,
siendo atendido por otros miembros del personal de la Entidad Prestadora.

Afadié que, a pesar de creer que el problema habia sido solucionado, al intentar utilizar por segunda
vez su tarjeta, se encontrd con la sorpresa que no se le habia proporcionado una solucion, ya que
ahora se le habia debitado el saldo de la misma.

1

2

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VIl. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacion a la resolucién emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente interpretacion
de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo nueva prueba, no se
opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberé interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo méaximo de quince (15)
dias habiles de notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 del presente Reglamento y, en caso la presentacién
del recurso se presente por escrito conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el silencio
administrativo”.
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Mediante Carta LR-VMA-005-000125-2023-SAC, TREN URBANO declaré FUNDADO el reclamo
presentado por el usuario, sefialando que, tras haber evaluado el estado y movimientos de la tarjeta
N° 12.325.602, el usuario debia presentarse en la Oficina de Atencién al Pasajero ubicada en la
Estacion Cabitos o en la Estacion Presbitero Maestro, con su tarjeta y DNI, a fin de que se le recargue
los S/40,00 correspondiente al saldo borrado y al pasaje cobrado como tarifa regular adulto.

En su apelacion, el usuario, entre otras cosas reiteré su solicitud de sancién a los tres agentes
responsables.

Como puede observarse las actuaciones procesales de las partes son las siguientes:
i.- El usuario reclamé la devolucion del saldo debitado de su tarjeta de medio pasaje.

ii.- La Entidad Prestadora declaré fundada la solicitud de reembolso del saldo debitado y el pasaje
adulto.(S/ 40,00).

iii.-  El usuario apeld, solicitando una sancién a los tres agentes responsables.

Habiendo solicitado el usuario, en su apelacion, se sancione a los agentes de estacién involucrados
en los hechos materia del reclamo, debemos analizar si la imposicién de sanciones es competencia
del TSC.

Al respecto, en el Reglamento de Reclamos del OSITRAN, se establece que el objeto del procedimiento
administrativo de reclamos es la solucion de las solicitudes presentadas por los usuarios ante las
Entidades Prestadoras, siendo competencia del TSC resolver en segunda instancia las impugnaciones
presentadas por los primeros contra las decisiones de las Entidades Prestadoras.

“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento

El presente procedimiento administrativo tiene como objeto la solucién de los reclamos que
presenten los usuarios intermedios o finales ante las Entidades Prestadoras, por la prestacion
de servicios, referidos en los literales a) y b) del numeral 1 del articulo 2 de este reglamento.
El reclamo podra recaer respecto de servicios requlados o, servicios derivados de la explotacion
de infraestructura de transporte de uso publico, que son responsabilidad de la Entidad
Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN.

En el marco de lo previsto en los parrafos precedentes de este articulo, estan comprendidos,
entre otros, los reclamos que versen sobre:

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

b) El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencién de los reclamos
formulados por los usuarios, al pago previo de la retribucién facturada.

¢) La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad
Prestadora.

d) Dafos o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos que
establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o dolo de la’
Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes.

e) Cualquier reclamo que surja de la aplicacion del REMA.

f) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a los
servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras.

g) Las que tengan relacién con defectos en la informacion proporcionada a los usuarios,
respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o, informacién defectuosa”
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“Articulo 57.- Supuestos materia de la apelacion El Tribunal de Solucién de Controversias
atenderd los recursos de apelacién que se presenten en los casos previstos en los literales a)
al d) del numeral 1 del articulo 2 y en los articulos 33, 44 y 45 del presente Reglamento. La
apelacion procede sea por acto expreso o por aplicacién del silencio administrativo negativo en
los casos en que éste se sefala”.

16. Como puede observarse, el TSC carece de atribuciones sancionadoras, dado que el procedimiento
administrativo sometido a su competencia tiene por objeto resolver en segunda instancia el reclamo
interpuesto por un usuario.

17.  No obstante lo sefialado anteriormente, teniendo en cuenta que el concesionario ha reconocido un
error por parte de su personal, corresponde exhortar a la Entidad Prestadora que instruya a su
personal a fin de que realice una adecuada prestacion del servicio.

18. De otro lado, de las actuaciones del procedimiento administrativo, descritas precedentementes,
observamos que el objeto del fondo del reclamo ha sido atendido, razén por la cual, habiéndose resuelto
el mismo a favor del usuario, no existe un hecho controvertido respecto del cual el TSC deba emitir
un pronunciamiento de fondo.

19. En atencién a lo expuesto, corresponde declarar la improcedencia del recurso de apelacion.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE el recurso de apelacion presentado por el sefior
MOntra la decision contenida en la Carta LR-VMA-005-000125-2023-SAC, emitida por TREN
‘LIMA S.A, quedando subsistente la devolucion de S/ 40,00 reconocido por la Entidad
Prestadora en favor del usuario, que fue materia de reclamo.

SEGUNDO.- EXHORTAR a TREN URBANO instruya a su personal del area de boleteria para que, al
momento de efectuar el proceso de renovacion de la tarjeta de medio pasaje, cuide de realizar una adecuada
prestacién del servicio.

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

3 Vernumeral 13 de la presente resolucion.

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

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

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
c. Integrar la resolucién apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda’.

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno en
esta via administrativa.
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CUARTO.- NOTIFICAR al sefior _y a TREN URBANO DE LIMA S.A. la

presente resolucion.

QUINTO.- DISPONER la difusién de la presente resoluci'anh en el portal institucional (www.ositran.gob.pe).

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

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE ]
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024092446

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el Ositran, aplicando lo dispuesto por el Art. 25
de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a
través de la siguiente direccion web: hitps://servicios.osifran.qgoeb. pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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