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ACTO APELADO : Decisiéon contenida en Carta R-CAT-063990-2023-SAC

RESOLUCION N° 00257-2024-TSC-OSITRAN

Hodadorxhiml

Lima, 26 de junio de 2024

SUMILLA: En la medida que la alegacién formulada en la apelacién no constituye
propiamente un cuestionamiento a la decisiéon que resolvié el reclamo, y que habiéndose
resuelto parcialmente este ultimo favorablemente a la usuaria no existe un hecho
controvertido respecto del cual el Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos pueda emitir un pronunciamiento de fondo; corresponde declarar Ila
improcedencia del recurso de apelacion.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora D (<" adelante, la

usuaria) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-063990-2023-SAC, emitida por TREN
URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres 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 designacién
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:
1s Con fecha 5 de agosto de 2023, la usuaria interpuso un reclamo ante la Entidad Prestadora,

manifestando que, al intentar ingresar a la estacién Villa El Salvador, el torniquete emitié un
mensaje de error. Ante ello, acudio a la boleteria de la estacion para consultar el motivo de
ello, informandosele que su tarjeta se encontraba bloqueada por realizar pases
consecutivos. Anadid que el dia 4 de agosto de 2024 utilizé su tarjeta a fin de facilitar el
ingreso de 6 personas a la estacién Villa El Salvador.

2. En virtud de lo expuesto, solicité el desbloqueo de su tarjeta y la devolucion de S/ 70,00 de
saldo que contenia su tarjeta.

3: Mediante Carta R-CAT-063990-20'23—SAC, notificada el 16 de agosto de 2023, la Entidad
Prestadora declard infundado el reclamo presentado por la usuaria, argumentando lo
siguiente:

i.  Enelacceso a las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima se puede observar un
letrero que indica “Acciones Sancionables”, detallando las prohibiciones que los
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usuarios deben tener en cuenta al utilizar el sistema. Entre estas prohibiciones se
encuentra expresamente indicada “la venta ambulatoria, guardar cola o reventa de
pasajes”.

ii. Asimismo, en la pagina web se encuentra publicada una Guia de Pasajeros, que
sefala lo siguiente:

“No esta permitido: Realizar venta ambulatoria, guardar cola y/o revender
pasajes”.

ii. Se procedio a realizar la investigacion correspondiente a los hechos expuestos en el
presente reclamo a través del “Reporte de Movimientos de la tarjeta N° 13.336.329”,
constatandose lo siguiente: (i) que la usuaria hizo uso irregular de dicha tarjeta el dia
4 de agosto de 2023 en la estacion Villa El Salvador, motivo por el cual se realizé el
bloqueo; v, (ii) que la tarjeta no se encontraba asociada a su Documento Nacional de
Identidad (DNI).

Hdador. xhiml
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iv. Sin perjuicio de ello, de manera excepcional, y por Unica vez, la usuaria podra
apersonarse a la oficina de atencién al pasajero de las estaciones Cabitos o
Presbitero Maestro, portando la tarjeta bloqueada y su DN, a fin de proceder con la
entrega de una nueva tarjeta y el traslado del saldo correspondiente.

4. Con fecha 17 de agosto de 2023, la usuaria interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-063990-2023-SAC, manifestando que no se encontraba
conforme con la respuesta brindada debido a que su tarjeta tenia saldo.

5. El 1 de septiembre de 2023, la Entidad Prestadora elevo al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la Carta R-CAT-063990-2023-SAC.

6. El 12 de junio de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.
7. El 14 de junio de 2024, la Entidad Prestadora presentd su escrito de alegatos finales,

reiterando lo sefialado en la Carta R-CAT-063990-2023-SAC.

. CUESTIONES EN DISCUSION:

8. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelécién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-063990-2023-SAC, emitida por la Entidad Prestadora.

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

.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

ll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
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9. 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 las decisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de
quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta R-CAT-063990-2023-SAC fue notificada a la usuaria el 16 de agosto de
2023.

dorxhim!

ii.- El plazo maximo que la usuaria tuvo para interponer el recurso de apelacioén vencio
el 8 de septiembre de 2023.

&

ii.- La usuaria apeld con fecha 17 de agosto de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

11.  Ahora bien, de la revisién del expediente, se aprecia que, en su reclamo, la usuaria indico
expresamente lo siguiente:

Imagen 1: Texto del reclamo presentado por la usuaria

[etalle Reclamo:
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2

*Fuente: Documento obrante en el expediente

12. Conforme es posible apreciar, en el reclamo, la usuaria sefial6é que, al intentar ingresar a la
estacién Villa El Salvador, el torniquete emitio un mensaje de error. Ante ello, acudié a la
boleteria de la estacion para consultar el motivo de ello, informandosele que su tarjeta se
encontraba bloqueada por realizar pases consecutivos. Afadié que el dia 4 de agosto de
2024 utilizé su tarjeta a fin de facilitar el ingreso de 6 personas a la estacion Villa El Salvador.

13.  En virtud de lo expuesto, solicito el desbloqueo de su tarjeta y la devolucién de S/ 70,00 de
saldo que contenia su tarjeta.

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién

El usuario podra interponer el recurso de apelacion3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decision contenida en la resolucion
emitida por la Gerencia de Setvicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima.

El recurso de apelacién deberé interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles de notificada la resolucién, utilizando los canales definidos en el punto V.2. del presente Reglamento y, en
caso la presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al Formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Reglamento.
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La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hifips

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.
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, 14. Asimismo, se aprecia que mediante decisién contenida en la Carta R-CAT-063990-2023-
| SAC, la Entidad Prestadora declaré infundado el reclamo, habiéndose verificado que la
usuaria hizo uso irregular de dicha tarjeta el dia 4 de agosto de 2023 en la estacion Villa El
Salvador, motivo por el cual se realizo el bloqueo, y que la tarjeta no se encontraba asociada
a su Documento Nacional de Identidad (DNI). No obstante, se le indicé que podia
apersonarse a la Oficina de Atencién al Pasajero de las estaciones Cabitos o Presbitero
Maestro, a fin de entregarle una nueva tarjeta y trasladar el saldo contenido en la tarjeta
bloqueada, conforme se aprecia a continuacion:

mi

+
£

Imagen 2: Carta R-CAT-063990-2023-SAC emitida por la Entidad Prestadora

penigob pefwebivalidador.xh

*Fuente: Documento obrante en el expediente.
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15.  Adicionalmente, en su apelacion la usuaria sefialé lo siguiente:
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Imagen 3: Texto de la apelacién presentada por la usuaria

8

Usuaria no s& encusnira de acusrds con la respussta gue s
30 ya que la tarista condenia un saldo.

rindd a au reclams con 2l codige REC-

*Fuente: Documento obrante en el expediente

16. Como se puede observar, en el recurso de apelacién la usuaria Unicamente alegé que su
tarjeta contenia saldo.

17. Teniendo en cuenta lo indicado, se aprecia que si bien la Entidad Prestadora declaré
infundado el reclamo, en tanto argumentd que bloqued la tarjeta de la usuaria de manera
justificada, también sefialé que la usuaria podia apersonarse a la Oficina de Atencion al
Pasajero de las estaciones Cabitos o Presbitero Maestro, a fin de entregarle una nueva
tarjeta y trasladar el saldo contenido en la tarjeta bloqueada, verificandose que la Entidad
Prestadora emitié un pronunciamiento parcialmente favorable a la usuaria.

sfiwebivaldadorxdiml

22

Relo}e)

v
Sl

18.  Sin perjuicio de ello, se aprecia que en la apelacion la usuaria alegé que no se encontraba
conforme con la respuesta recibida debido a que su tarjeta bloqueada contenia saldo, de lo
que se desprende que su Unico interés era recuperar el saldo contenido en dicha tarjeta.

19. Sin embargo, tal como se ha evidenciado precedentemente, en la Carta R-CAT-063990-
2023-SAC, la Entidad Prestadora ya habia dispuesto la entrega de una nueva tarjeta a la
usuaria y la devolucion del saldo contenido en su tarjeta bloqueada, siendo que mediante
dicha decision ya habia satisfecho el interés de la usuaria.

20. En ese sentido, si bien en la apelacién la usuaria alegd que no se encontraba conforme con
la respuesta brindada debido a que la tarjeta contenia saldo, se advierte que dicha alegacion
no constituye propiamente un cuestionamiento a la decision que resolvio el reclamo, pues
esa situacion fue considerada por la Entidad Prestadora al disponer que le iba a devolver
dicho saldo a la usuaria.

21. Habiéndose resuelto el reclamo a favor de la usuaria, no existe un hecho controvertido
respecto del cual el Tribunal pueda emitir un pronunciamiento de fondo; correspondiendo
declarar la improcedencia del recurso de apelacion.

22. Consecuentemente, en la medida que en la Carta N° R-CAT-063990-2023-SAC, la Entidad
Prestadora dispuso que la usuaria podia apersonarse a la Oficina de Atencién al Pasajero
de las estaciones Cabitos o Presbitero Maestro, a fin de entregarle una nueva tarjeta y
trasladar el saldo contenido en la tarjeta bloqueada; corresponde que la Entidad Prestadora
cumpla con lo dispuesto, debiendo realizar las coordinaciones necesarias con la usuaria
para dicho fin.

23. De manera adicional; en la medida que la alegacion formulada en la apelacién no constituye
un cuestionamiento a la decisién que resolvié el reclamo, y habiéndose resuelto este ultimo
favorablemente a la usuaria, no existe un hecho controvertido respecto del cual el Tribunal
pueda emitir un pronunciamiento de fondo; corresponde declarar la improcedencia del
recurso de apelacion.

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 autorfa de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hifps//aops.firmapen

Pagina 5 de 6




TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 154-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00257-2024-TSC-OSITRAN

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 603
y 61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE el recurso de apelacién presentado por la sefiora
contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-063990-2023-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo presentado. -

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora S o TREN URBANO DE LIMA
S.A. la presente resolucion.

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

Qg Con la intervencion de los sefiores miembros Humberto Angel Zuniga Schroder, Santos
& - e i i
£ Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.
& HUMBERTO ANGEL ZUNIGA SCHRODER
; VICEPRESIDENTE ;
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024079198

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 Disposicién Complementaria Final del D.S 026-
2016-PCM. Su auz‘enticidad e /'ntegridad pueden ser contrastadas a fravés de la siguiente direccion web:
hitps:/servicios. ositran. gob.pe 844 3/8GDENIdades/loain.dse

3 Reglamento de Usuarios

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(--)

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

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

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.
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La integridad del documento y la autoria de !a(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hifps:/a

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

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

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podré interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia”.
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