Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°272689, Ley-de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento'y modificatorias.

La integridad del documento y-la autorfa de la(s) firma(s) pueden serverificadas en: https./fapps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 100-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 00285-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTEN 100-2022-TSG-OSITRAN

APELANTE : e T e
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.

Decisién contenida en la Carta

ACTO APELADO LR-GAM-005-00181-2022-SAC

RESOLUCION N° 00285-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 10 de julio de 2024

SUMILLA: En la medida que la alegacién formulada en la apelacién no constituye propiamente
un cuestionamiento a la decision que resolvié el reclamo, y debido a la inexistéencia de un
hecho controvertido respecto del cual el Tribunal de Solucion de Controversias:y Atencién de
Reclamos deba emitir un pronunciamiento de fondo, al haberse resuelto el reclamo a favor del
usuario; corresponde declarar la improcedencia del recurso de apelacion.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefor I NENINGEGGNGEEEREN (<" adelante, el
usuario) contra la decision contenida en la Carta LR-GAM-005-00181-2022-SAC, emmda 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 vy,
consecuentemente, para resolver las 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 Resolucién de Consejo Directivo N°® 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023

CONSIDERANDOQ:
L. ANTECEDENTES:
1. Con fecha 11 de agosto de 2022, el usuario interpuso un reclamo a través de la linea telefénica

de TREN. URBANO; manifestando que intento realizar una recarga de S/ 10,00 en la maquina
de autosetrvicio; sin émbargo, no se completd la.operacion ni se emitié el ticket de confirmacién;
en consecuencia; solicita 1a devolucién de S/ 10,00.

2. Mediante Carta LR-GAM-005-00181-2022-SAC natificada el 25 de agosto de 2022, TREN
URBANO declaro FUNDADO el reclamo presentado por el usuario, indicandole que, habiendo
realizado la investigacion de los hechos. y por criterio comercial, procederia a efectuar la
devolucién del monto reclamado. Para ello, el usuario debia apersonarse con su DNI a la
Oficina de Atencion al Pasajero ubicada en la estacion Cabitos, a fin de que se realice la
devolucioén de los S/10,00.

3. Con fecha 15 de setiembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida. en la. Carta LR-GAM-005-00181-2022-SAC, sefialando que no se encontraba
conforme con la respuesta de su reclamo, debido a que debia dirigirse a la estacion Cabitos,
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siendo que, mas bien, la recarga a su tarjeta por la suma de $/10,00 solicitados deberia ser
efectuada de manera automatica. Ademas, sefiald que; na se le esta otorgando ninguna
compensacién por las molestias ocasionadas.

4. El 28 de setiembre de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo, a
efectos de que se pronunciara sobre la apelacién formulada por el usuario.

5. El 26 de junio de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto.

10,00 en la maquina de autoservicio; no obstante, la referida recarga no se efectud, y tampoco
se emitio- el ticket de confirmacion, por lo que solicité la devolucion de los' S/ 10,00 no
recargados.

1 Reglamento de Reclanios de TREN URBANO.

Vil 11 Recurso de Apelacién

El usuario podré interponer el recurso de apelacion3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decisién contenida en la resolucién
emitida por la Gerencia de Servicio:al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima.
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‘gi 6.  Las cuestiones en discusion son las siguientes:
o35
% % i. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra Ja decision contenida
55 en la Carta LR-GAM-005-00181-2022-SAC emitida por el TREN URBANO.
85§
§ g ii. Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el usuario.
S &
%g .  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
O @
2. - . . g
E;&% I1.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
Egz
e 7. De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO'y el
B © articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN?, el plazo con el que cuentan los
Ha usuarios para apelar las decisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de quince
g;g 8 15 dfas habiles, contados desde el dfa siguiente de recibida la notificacion.
~E
‘(‘2 % 8 Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
zo :
=2 i.  La Carta LR-GAM-005-00181-2022-SAC fue notificada al usuario el 25 de agosto de
B 2022,
Q —
oL :
g8 ii.. El plazo méximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencié el 19
o i de setiembre de 2022.
s
g§ ii. Elusuario apelé con fecha 15 de setiembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal
go establecido.
S8
§’§ 9. Dicho esto, en el presente caso, el usuario sefiald haber intentado realizar una recarga de S/
e
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El recurso de apelacion debera inferponerse ante la Gerencia de Serviclo al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo maximo
de quince (15) dias hébiles de noltificada la resolucion, utilizendo los canales definidos en el punto V.2. del presente Reglamenlo y, en
caso la presentacion del recurso se presente por escrifo, conforme al Formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Reglamento.

2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 59, Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del-acta recunido o de aplicado el
silencio administrativo".
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10. Mediante Carta LR-GAM-005-00181-2022-SAC, TREN URBANO declaré FUNDADO el
reclamo presentado por el usuario, sefialando que, luego de realizar la investigacion de los
hechos y por criterio comercial, procederian a efectuar la devolucion de los S/ 10,00
reclamados.

11.  Asimismo, TREN URBANO sefialé que; para hacer efectiva la devolucién, el usuario debia
acercarse en la Oficina de Atencién al Pasajero, situada en la estacién Cabitos de la Linea 1
del Metro de Lima, llevando consigo st documento nacional de identidad (DNI).

12,  Ademas, se informé al usuario que, si hace uso del servicio en cualquier estacion y requiera
acercarse a la Oficina de Atencidn al Pasajero ubicada en la estacion Cabitos para tramitar la
devolucién otorgada, debera comunicar al personal de seguridad de la estacion
correspondiente dicha situacién, para que se le permita el acceso al servicio sin realizar un
pago adicional.

13. Al respecto, el usuario apelé la Carta LR-GAM-005-00181-2022-SAC, sefialando que no se
encontraba conforme con esta, debido a que debia dirigirse a la estacién Cabitos, si no que,
mas bien, la recarga en su tarjeta los S/10,00 solicitados deberia ser efectuada de manera
automatica. Ademas, sefiald que no se le estd otorgando ninguna compensacion por las
molestias ocasionadas.

14. Teniendo en cuenta lo indicado, se advierte que lo manifestado por el usuario no constituye
propiamente un cuestionamiento a la decision que resolvio el reclamo, pues esa situacién fue
considerada por la Entidad Prestadora al disponer que se iba a proceder con la devolucién del
monto de dinero que el usuario ingreso a la maquina de autoservicio.

15. En ese sentido, habiéndose resuelto el reclamo a favor del usuario, no existe un hecho
controvertido respecto del cual el Tribunal pueda emitir un pronunciamiento de fondo;
cofrespondiendo declarar la improcedencia del recurso de apelacion.

16. Finalmente, corresponde que TREN URBANO cumpla con lo dispuesto en la Carta LR-GAM-
005-00181:2022-SAC, en la cual declara fundado el reclamo del usuario, con relacion a la
devolucion del monto de 'S/ 10,00 no recargados, debiendo realizar las coordinaciones
necesarias con el usuario para dicho fin.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con'lo establecido en los articulos 603y
614 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN;

SE RESUELVE:

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

o)
La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podré:
a) Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b) Corifirmiar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢) Integrar la resolucién apelada;
d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

Documento electrdnico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas 'y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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‘Articulo 61.- De la resolucion de Segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Sclucion de Controversias pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso
alguna en esta via administrativa.

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contenciose administrativa; de
acuerdo con la legislacion de la materia™
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PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE el recurso de apelacion presentado por el sefior (INED
R contra la decision contenida en la Carta LR-GAM-005-00181-2022-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A, quedando subsistente la devolucién: de los S/ 10,00
reconocidos por la Entidad Prestadora en favor del usuario, que fue materia de reclamo.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior (NS, = TREN URBANO DE LIMA S.A.
la presente resolucion. = . s,

CUARTO.- DISPONER Ia difusién de la presente resolucion  efi™ el portal -institucional v
(www.ositran.gob.pe). ) S

Con la interveéncion de los sefiores miembros Humberto Angel Zufiga Schroder, Santos
Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

HUMBERTO ANGEL ZUNIGA SCHRODER
VICEPRESIDENTE )
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROV%RSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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