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EXPEDIENTE N° : 127-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE : ENESERE s S s LRl
ENTIDAD PRESTADORA s TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO : Decisién contenida en la Carta R-CAT-058001-2022-SAC

RESOLUCION. N° 00276-2024-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 inexistencia de un hecho
controvertido respecto del cual el Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion 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 sefior SN EGGENNNEEERENNRRER (<1 adelante,
el usuario) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-058001-2022-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 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 miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD- OSITRAN, publicada
en el diario oficial EI Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

I.-  ANTECEDENTES:

1. El 30 de octubre de 2022, el usuario presenté un reclamo ante TREN URBANO, seﬁalandc; L{&e" i

" se acercé a la maquina de recarga de la estacion Bayévar para realizar una recarga de S/ 10,00
en su tarjeta; sin embargo, cuando quiso utilizar su tarjeta, esta le indicaba que no tenia saldo
suficiente; solicitando apoyo del personal; no obstante, al no contar con su Documento Nacional
de Identidad (DNI), no pudo recibir ayuda alguna. En tal sentido, solicita la devolucion de la
recarga realizada.

2, Mediante Carta R-CAT-058001-2022-SAC, notificada el 3 de noviembre de 2022, TREN
URBANO declaré fundado el reclamo presentado, sefialando lo siguiente:

i Luego de las investigaciones realizadas y porcriteria comercial se procede a realizar la
devolucién respectiva, por lo que se invita al usuario acercarse a la Oficina de Atencién al
Pasajero ubicada en la estacion Cabitos para proceder con la devolucién de S/ 10,00,

i Calie Los Neg

OS ' TRAN weanviial Teasibrdoa: (O

TR W ositran.gob.pe

Pagina1de 4




V

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco.de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales; su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps://apps

firmaperu.gob.pe/webl/validador.xhtml

L

TRIBUNAL DE'SOLUGION DE CONTROVERSIAS. Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N°127-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N°00276-2024-TSC-OSITRAN

ii. Asimismo, 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 devolucion otorgada, deberd comunicar al personal de seguridad de la
estacion correspondiente dicha situacian, para que se le permita el acceso al servicio sin
realizar un pago adicional.

Con fecha 3 de noviembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-058001-2022-SAC, sefialando que no se encuentra conforme con
el tiempo establecido para que TREN URBANO emita una respuesta a su reclamo. Asimismo,
no le parece justo tener que apersonarse a la estacion Cabitos para solicitar la devolucion de su
dinero,

El 4 de noviembre de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la Carta R-CAT-058001-2022-SAC.

El 26 de junio de 2024 se realiz6 la respectiva-audiencia de vista, quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision contenida
en la Carta R-CAT-058001-2022-SAC emitida por TREN URBANO.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

11.- EVALUAGION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

De conformidad con el numeral VI1.11 del Reglamento de Reclamos TREN URBANO'y el articulo
59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANZ 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 una revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i- LaCarta R-CAT-058001-2022-SAC fue notificada al usuario el 3 de noviembre de 2022.

7

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
“VII; 11 Recurso de Apelacion

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

El recurso de apeiacién debara interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO FERROVIAS S.A. en un plazo méximo
de quince (15) dias habiles de nofificada la resolucion recurrid, ulilizanda los canales definidos en el punto V.1 del presente Reglamento y, en
caso Ja presentacion del recurso se presente por escrilo, conforme al formato 3, decumento. que forma parte integrante del presente
Reglamento”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para Ia inlerposicion del recurso es de quince (15} dias contados a pariir de la notificacion del aclo recumido o de aplicado el silencio
administrativo®.
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ii- Elplazo maximo que tuvo el usuario para interponer su recurso de apelacién vencio el 24
de noviembre de 2022,
jii.- El usuario apel6 el 3 de noviembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal establecido.

9. Dicho esto, de la revisién al expediente, se aprecia que, el usuario en su reclamo indico
expresamente lo siguiente:

Imagen 1: Texto del reclamo presentado por el usuario

Detalle Reclamo:

REDACCION: Usuaris indica que ¢ dia de hoy dominge 30/10/2022 a fas 13:34 pm aprovimadamienle en (4 estacion Bayovar, e acertd & las maquinas de autoseticio para realizar
1ina recarga ngresando e esta manera tin biiels de /.19, ¢! cial realizo la opetasion.sin sofichar véicher y procedio setrar fiacla los loiniquetes  al colozar su taijela este e
indloaba saldo insulicienle, por lo que soficita spoya de! pereonal, pera al no contar con su DI en fisice, Je mencionan que deberk comunicarse ton call center pasa la soficlud
respoctiva; Usisfo s2 encontreba vesiido el dia dé hoy con pantaldn diill azuf, camisz color ploma tofi U Tago de melvo, mochila negra y una casaca qus fievaba en Is mano.
PETICION: Pasijért Sofcita la devolucian def monlo inseriada ¢ {as miguinas de sulosenviclo, que cefiespende 2 los $710.00

10. Conforme es posible apreciar, en el reclamo, el usuario sefialé que, pese haber realizado
previamente la recarga de 'S/. 10,00 a su tarjeta en la méaquina de autoservicio de la estacion
Bayévar no pudo utilizar el servicio, toda vez que el torniquete emitié un mensaje de error “saldo
insuficiente”, motivo por el cual solficitd la devolucién de los S/. 10,00.

11. Al respecto, mediante decision contenida en la R-CAT-058001-2022-SAC, la Entidad Prestadora
declaré fundado el reclamo presentado por el usuario, indicandole que, a efectos de poder
efectuar la devolucién de su dinero, debia apersaharse a la oficina de atencion al pasajero de la
estacién Cabitos.

12. Ahora bien, el usuario alegé que no se encontraba conforme con el tiempo establecido para que
TREN URBANO emita una respuesta a su reclamo, y que tampoco le parecia justo tener que
apersonarse a la estacion Cabitos para solicitar la devolucion de su dinero.

13. Al respecto, de la documentacion obrante en el expediente se aprecia que el reclamo fue
presentado el 30 de octubre de 2022, emitiéndose una respuesta con fecha 3 de noviembre de
2022, es decir, dentro del plazo establecido en el numeral VI1.8 del Reglamento de Réeclamos de
TREN URBANO3.

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 situacion fue
considerada por la Entidad Prestadora al disponer que se iba a proceder con la devolucion del
monto de dinero que el usuario ingresé a la maquina de autoservicio de la estacion Bayovar.
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Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

"VIL. 8 Plazo mdximo para resaolver los reclamos

El Congesionario resolver en el momento aquellos: reclamos que sean faclibles de: ser solucionados inmediatamente, conforme a los
precedentes de abservancia obligatoria emitidos por el Tribunal de. Solucién de Controversias de OSITRAN.

En los demas casos, las reclamos ‘seran resueltos en un plazo méximo de quince (15) dias habiles contados a partir de su presentacion o
desde sy subsanacion (en caso las Usuarios hubiesen 12/15 subsanado el incumplimiento de alguno de los requisitos sefalados en el -item
VI.2 del presente Reglamento, de conformidad con lo establecido en el item Vil4 del presente Reglamento).

(69

Lalin Los 1

d OSITRAN Cential Teizibn

i QERG
Gl aedilaliilonsio rwesiinan.deb.pa

Pagina3de 4




firmaperu.gob.pe/weblvalidador.xhtml

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento'y la-autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https://apos

TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N 127-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCGION N° 00276-2024-TSG-OSITRAN

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;
correspondiendo declarar la improcedencia-del recurso de apelacién,

16. Finalmente, en la medida que en la Carta N* R-CAT-058001-2022-SAC, la Entidad Prestadora
dispuso la devolucion de S/ 10,00, corresponde que esta cumpla con lo dispuesto, 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 604y 61°
del Reglamento de Reclamos del OSITRAN.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE el recurso de apelacion presentado por el sefior

_ contra la decision contenida en la Carta R-CAT-058001-2022-
SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A, quedando subsistente la devolucién de S/ 10,00
reconocido por la Entidad Prestadora en favor del usuario, que fue materia de reclamo.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior SN v 2 TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER [a difusion de la presente resolucién. en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

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

HUMBERTO ANGEL ZUNIGA SCHRODER
) VICEPRESIDENTE .
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024086399

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando
lo dispuesto por el Arl. 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 confrastadas a fravés de la  siguiente  direccion  web:
hitps:/iservicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

‘Articulo 60.- Procedimit y plazos aplicabl

()

La Resolucién del Tribunal de Solucion de Controversias podra:

a) Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b} Confitmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢} Integrar la resolucion apelada;

d): Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

& Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 61.- De Ja resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso
alguno en esta via administrativa,

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la maleria®.
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