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SUMILLA: Habiendo el usuario planteado, a través de su recurso: de apelacion, una
pretensién que debe ser dirimida “en sede judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes”,
corresponde declarar improcedente el referido recurso de apelacion.

VISTO:

Etrecurso de apelacion interpuesto por. €l seﬁormen
adelante, el usuario) contra la decision contenid a Carta LR-POS-005-000060-2022-SAC

emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

Se cumple con precisar que, desde et 21 de septiembre de 2021 hasta el de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucion 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 résolver los reclamos y controversias presentados por los: usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituy6 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.

ificadas en: hitps:/apps.firmaperu.gob.pe/web/y

CONSIDERANDO:

.-  ANTECEDENTES:

1. Con fecha 25 de octubre de 2022, el usuario presenté un reclamo, manifestando que su
tarjeta N°.4E ¢ bloqueada por la Entidad Prestadora sin motivo alguno. Por lo tanto,
solicité que la Entidad Prestadora procediera con la reactivacion de su tarjeta.

2. Mediante decisién contenida en la Carta LR-POS-005-000060-2022-SAC, notificada el 7 de
noviembre de 2022, la Entidad Prestadora declaré fundado el reclamo presentado por el
usuario, sefialando lo siguiente:

i Ofrecié al usuario las disculpas por las molestias ocasionadas; y le informé que
implementarfa las medidas correctivas necesatias a fin de brindar un servicio eficiente
y de calidad.

ii. Asimismo, le indicd que podia apersonarse a la Oficina de Atencion al Pasajero de la
estacion Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima portando la tarjeta bloqueada, la
misma que quedaria bajo custodia de la Entidad Prestadora, entregandosele una
nueva tarjeta'y trasladando el saldo contenido en la tarjeta bloqueada.
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3. Con fecha 22 de noviembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la
decisién contenida en la Carta LR-POS-005-000060-2022-SAC, indicando que la respuesta
brindada por la Entidad Prestadora no resarcia las molestias causadas por el bloqueo de su
tarjeta, pues como consecuencia de los hechos ocurridos, tuvo que pagar S/ 2,00 cada vez
que realizé uso del servicio, razén por la cual solicité el pago por los gastos adicionales que
incurrié para transportarse.

4, El 14 de diciembre de 2022, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente administrativo
y la absolucién del recurso de apelacion, reiterando lo sefialado a lo largo del procedimiento.

il.- CUESTIONES EN DISCUSION:

5. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-POS-005-000060-2022-SAC, emitida por la Entidad
Prestadora.

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

-

li.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

6. De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos
de Usuarios de Tren Urbano de Lima (en-adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN
URBANO)! y el articulo 59 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN)? el
plazo con el que cuentan los usuarios para apelar la decision de la Entidad Prestadora
respecto de su reclamo es de quince (15) dias hébiles, contados desde el dia siguiente de
recibida la notificacién.

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

i- La Carta LR-POS-005-000060-2022-SAC fue notificada al usuario el 7 de noviembre
de 2022.

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién .

Procede el recurso de apelaciéri cuando la impugnacion a la resolucién emitida por TREN URBANO S.A., se suslenie 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 recursa de apelacion debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo méximo de-quince
(15) dias hébiles de notificada la-resolucion recurrida, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 del presente Reglamento y, én
caso la presentacion del recurso se presente por escrito conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Reglamento”.

2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN
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“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Rec de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a parlir de la nolificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo™ ’
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ii.- El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer su recurso de apelacion vencid el
28 de noviembre de 2022,

iii.- El usuario apeld la decisién contenida en la Carta LR-POS-005-000060-2022-SAC con
fecha 22 de noviembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal establecido.

8. Ahora bien, de la revision del expediente, se aprecia que el usuario indicé en su reclamo
que la Entidad Prestadora bloqueé sin motivo alguno su tarjeta N°— por lo.que
solicitod la reactivacion de la misma.

9. Asimismo, se aprecia que mediante decisién contenida en la Carta LR-POS-005-000060-
2022-SAC, la Entidad Prestadora declaré fundado el reclamo presentado por el usuario,
conforme se aprecia a continuacion:

/validador.xhtml

Imagen 1: Carta LR-POS-005-000060-2022-SAC emitida por la Entidad Prestadora

Lima, 07 de noviembre del 2022

LR=POS-005-000060-2023-SAC

aperu.gob.peiwe

Zenoy

finm

Estimado pasajero, =

Sirva I presente para saludado cordislmente y a la vez manifesiaite que hemos jomads conocivderdo de
vuesiio teclomo regisirads et 25 de octubre «el: 2022 o fraves de nuestia Hoja de Litya de Reclamaciones
& D05-000360, Ia misma que fue recibida en ja Estacion Los Postes, en 1o cual manifestd su malestar
ndicando ade verificsd que su tajelc e encontraba blogueady sin motive alguno, odemds. refisre que se
comuricd al Ceniro de Atencion Teleldnica y node bindaron uno solucidn, Porle ue soliciid el desbiodued
de latateta.

Al respecio, luego de hober realizads lainvesfigacion conespondignte de SU Caso, le expresamos nuastras
sdneeras diseulpos por las molesiios ccosionadas ¥ e informamos gse vamos o prodeder ¢ efectuct las
medidas coireciivas necesarias a fin de brindade un servicio eficiente y de calidad. asegqurando gue su
experiericio de viaie sea siempre grate con nosofros levandoln nacia su desiing sano y seguro.

Asimisimo, agrodecersmos puedd Usted cpersondrse @ nuestra Oficing de-Alencion at Pasgjero, ubicada
en la Bsteicion Cabitos, en i horaric délunes ¢ viernes de 09:00 a.m. &-21:00 pm y los sébados de 09:00a.m.
¢16:00 p.m. (no alendemos domingos ni {erados) poriando la fogela blogueada lo misma gue quedard
bajo cuslodio delines 1 y su DHI, a fin de proceder conla entrego de una nueva laiela y el trasladio de
saldo corespondiente,

Dl misnis mods, hocemas de su gonocimiento que en-tase Usted huga uso del senvicio en cuolquier
estacién y requiem acercanse o ia Oficina de Alencidn ol Pasajero, qué se encuentro fuera de i Estacidn
Cabilos, previaments Usted debera comunicdr al Personal de Seguridad de: o Bsfacian Cabitos, gl mismo
que se encuenirc ubicado en el aiiil. que redlizard una gesfion enla Oficing de Afencidnal Posgjers con
ia ingidod que of nMoment s de Sanciur dichc operacian pueda reingresar nuevamenie sin realizar & pogo
de un pasaje adicionol.

Por fal metivo v de conformidad con el Humeral ViL, 8 del Reglametito de Alencidny Solucidn de Reciamos
de Usuatios tie Tren Urbane e Lima 5.4 1§ informamos que su teclamo ho sido deckyade FUNDADO, por
los consideraicionas ontes mencionadus.

Fuente: informacion éxtraida del presente expediente administrativo.

10. Teniendo en cuenta lo indicado en la referida carta de respuesta al reclamo, se advierte que
la Entidad Prestadora ofreci6 al usuario disculpas por las molestias ocasionadas; siendo
que, ademas, le informé que implementaria las medidas correctivas necesarias a fin de
brindarle un servicio eficiente y de calidad. De otro lado, le indic6 que podia apersonarse a
la Oficina de Atencién al Pasajero de la estacion Cabitos portando la tarjeta blogueada, la
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misma que se quedaria bajo custodia de la Entidad Prestadora, entregandosele una nueva
tarjeta y trasladando el saldo contenido en aquella tarjeta bloqueada. En ese sentido; el
reclamo fue resuelto favorablemente al usuario.

Ahora bien, cabe indicar que en su apelacion el usuario adicionalmente solicité el pago de

los gastos adicionales generados por el blogueo de su tarjeta, es decir, solicita la reparacion
de‘dafios que en principio habria sufrido.

Con relacién a la reparacién de dafios, en el literal j) del articulo 7 del Reglamento de
Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico del OSITRAN (en adelante,
Reglamento de Usuarios del OSITRAN), aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N°
035-2017-CD-OSITRAN, se establece lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios
tienen también los siguientes derechos:

(.-
J) A la reparacion de dafos

Los Usuarios tienen derecho a:la reparacién de dafos o pérdidas que sean
provocadas por negligencia, incompetencia o dolo de Jos funcionarios y/o
. dependientes de las Entidades Prestadoras.

Los usuarios tienen derecho a solicitar la determinacién de la
responsabilidad de los dafios o pérdidas conforme con el marco juridico vigente,
a través de-las vias que estimen convenientes, entre ellas el procedimiento de
reclamo, u otras. Lueqgo de: establecida dicha responsabilidad, el Usuario
podrd solicitar la reparacién correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral
o por acuerdo entre las partes, segtin lo pactado”. '

[El subrayado y resaltado son nuestros]

Como puede observarse, respecto de los dafios o pérdidas, la norma citada diferencia la
“determinacién de responsabilidad” de la “reparacion®.

En ese sentido, se precisa que en el procedimiento administrativo de reclamo se determinara
la responsabilidad de los dafios o pérdidas, mientras que la reparacion de dichos dafos se
efectuara “en sede judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes”.

Adicionalmente, debemos precisar que, en el presente caso, la Entidad Prestadora ya ha
reconocido su responsabilidad, porlo que carece de objeto la impugnacion.

En consecuencia, dado que el usuario ha planteado a través de su recurso de apelacion una
pretensién que debe ser dirimida “en sede judicial, arbifral o por acuerdo entre las partes”,
corresponde declarar improcedente el referido recurso de apelacion.

Por lo tanto, la Entidad Prestadora debera cumplir con lo dispuesto en la Carta LR-POS-005-
000060-2022-SAC; en la cual se declaré fundado el reclamo del usuario por haber
reconocido su responsabilidad al bloguear la tarjeta del usuario sin motivo alguno,
correspondiendo efectuar la compénsacion respectiva,
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18. Sin embargo, el monto exacto de la compensacién debe determinarse conforme al literal j)
del articulo 7 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN, dado que la responsabilidad ya ha
sido establecida y el procedimiento de reclamo no es el medio adecuado para determinar el
monto de la reparacion; ni la forma en qué se llevara a cabo.

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

SE RESUELVE:
PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE el recurso de apelacion presentado por el sefior
contra |a decisién contenida en la Carta LR-POS-005-
0060- -SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién al serior (NG

. <SR- TREN URBANO DE LIMA S.A.

CUARTO.- DISPONER |a difusién de la presente resolucion en el Portal Institucional de OSITRAN
(www.ositran.qob.pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuriga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis
Alberto Arequipefio Tamara.

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

NT: 2024107901

‘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 autenticidad e infegridad pueden ser contrastadas a ftravés de la siguiente direccion web:
hifps/servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.js

3 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

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

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Conlroversias podra:

a)  Revocar fotal o parcialmente la resoluicion de primera instancia;
b)  Confirmar total 6 parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢) Integrar la resolucion apelada;

d)  Declararla hulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia

La resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, poné fin a la instancia administrativa. No cabe inferposicion de recurso
alguna en esta via administrativa.

Contra Ja resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de* Controversias, podré interponerse demanda confencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacién de la materia”.
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