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TRIBUNAL DE SOLUC.'dN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMO

EXPEDIENTE N° 055-2023-TSC-0OSITi
RESOLUGION N° 60681-2023-TSC-0SITi

EXPEDIENTE N 055-2023-TSC-OSITRAN
APELANTE : m
ENTIDAD PRESTADORA  : . TREN URBANO DE LIMA S.A.

Decisidon contenida en la

ACTO APELADO Carta LR-PIR-000099-2023-SAC

RESOLUCIC)N N° 00081-2023-TSC-OSITRAN

Lima 15 de diciembre de 2023

_ SUMILLA Habiéndose presentado el recurso de apelacion fuera del plazo Iegai establecido,

corresponde declararlo improcedente por extemporédneo.
VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior GGG < 2delante,
el sefior IR contra la decisidn contenida en la Carta LR-PIR-005-000099-2023-SAC, emitida
por TREN URBANO DE LIMA S.A. {en adelante, TREN URBANQO).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el Tribunal
de Solucién de Confroversias y Atencidn de Reclamas {en adelante TSC) no ha contado con el quérum
minimo de fres vocales que establece la narmativa vigente para celebrar sesiones y, consiguientements,
para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en segunda instancia
administrativa, Al respecto, el quarum de] TSC se reconstituyd con la designacion de dos vocales mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en el diario oficial Ei Peruano el
7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:

Fimado por
VELARDE SACID
Jose Carins FAL
220 hard
imaa Digital
SITRAN Focha: zmmuzs
212005 050

1. El 31 de enero de 2023, &l senorm presentd un reclamo ante TREN URBANO senalando .

lo szgusente

i.- [EI 31 de enero de 2023, ocurrié un incidente con el Tren.eléctrico, frente al cual personal
de TREN URBANO demostré insuficiente capacidad para atender dicha ocurrencia,
ocasionando que tuviese que pasar 20 minutos encerrado en los vagones de éste.

ji.- Lainsuficiente capacitacién del personal de TREN URBANO provoca que los sistemas de
oxigeno se desactivaran, por o que, junto con los demas pasajeros, decidieron abandonar
los vagones del Tren, fo cual se realizd de manera desordenada

ii.- En virtud de lo expuesto, sollclto que TREN URBANO capamte a.su personal a fin de
mejorar la prestamon del servicio.

OSITRAN
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Mediante Carfa LR-PIR-005-000099-2023-SAC notificada el 09 de febrero de 2023, TREN
URBANO declaré fundado en parte el reclamo presentado por el sefior (il sefialando lo
siguiente:

iv.- Respecto de la inoperatividad del Tren eléctrico ocurrida el dia 31 de enero de 2023: dicho
" incidente se debié a razones técnicas, andmalas, ajenas a su control como operador de la
l.inea 1, lo que ocasiond que el servicio de transporte no se haya brindado de manera
habitual a los pasajeros. En virtud de ello, declard fundado el reclamo en el extremo de la -
inoperatividad del Tren eléctrico.

v.- Respecto de la atencion deficiente del personal de TREN URBANOQ: ante el evento
_ocurrido el 31 de enerc de 2023, su personal actud conforme a los procedimientos
establecidos por la Linea 1, activando el Plan de Contingencia y los protocolos de
sequridad correspondientes. Asimismo, informd inmediatamente al pdblico sobre o
‘ocurtido, a través de los canales de comunicacién: via sonora, de manera presencial y en
redes sociales, hasta el reinicio del servicio. En ese senfido, declard infundado el reclamo
en el extremo de |a atencion deficiente del personal de TREN URBANO.

Con fecha 03 de marzo de 2023, el sefionillililllly interpuso recurso de apelacion contra fa

. decisidén contenida en la Carta LR-PIR-005-000099-2023-SAC, reiterando su disconfarmidad con

lo manifestado en su reclamo respecto a fa falta de capacztamon del personal, agregando lo
siguiente: :

i.- No hubo ninguna comunicacion scbre la inoperatividad del Tren eléctrico por parte de
.personal de TREN -URBANQO, razdn por la cual, junto a los deméas pasajeros salié del
vagon del Tren utilizando las puertas de emergencia.

ii.- Solicita la devoluciéon del pasaje por las molestias ocasionadas.

El 23 de marzo de 2023, TREN URBANQ elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencion de Reclamos (en adelante, el TSC) el expedtente administrativo, reiterando lo
manifestado en ia resolucion impugnada.

CUESTEONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en ja Carta LR-PIR-005-000099-2023-SAC.

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

A
ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

IN1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL REGURSO DE APELACION

OSITRAN
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EXPEDIENTE N° 055-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUGCION N° 00081-2023-TSC-OSITRAN

- De conformidad con lo sefialado en el numeral VII. 11 del Reglamento de Atencién y Solucién de
-Reclamos de TREN URBANO (en adelante, Reglamento de Reclamos de TREN URBANQY)Y,
concordante con el articulo 53 del Reglamento de Atencidon de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN {en delante, Reglamento de Reclamos de OSITRAN)?, el plazo que
tiene el usuario para la interposicion del recurso de apelacién es de quince (15) dias habiles desde.
el dia siguiente de recibida la notificacion del acto administrativo que se pretende impugnar.

Cabe recordar que el articulo 142 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 274443, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en
adelante, TUO de la LPAG) establece que los plazos y términos son entendidos como maximos, se
computan independientetente de cualquier formalidad y obligan por igual a la adminlstraolon ya
los administrados. :

En la misma linea, el articulo 147 del TUO de la LPAGY, sefiala que los plazos ﬁjadbs por norma
. expresa son improrrogables, salvo disposicion habilitante en contrario.

Enese sentido, de la revisién del exped'iente administrativo se advierte lo siguiente:

i- La Carta LR-PIR-005-000099-2023-SAC fue notificada al sefior MR c| 09 de febrero
de 2023, segln consta en el cargo automético de entrega de Microsoft Outlook, que
. expresamente sefigla: “El- mensaje se entregd a los siguientes destinatarios:
| . | -_
ii.- - El plazo méximo que tuvo el sefior SN ara interponer el recurso de apelacién vencid
€l 02 de marzo de 2023
fii.- El sefior MM presentd el recurso de apelacion contra Ia decision contenida en la Carta
LR-PIR-005-000088-2023-SAC el 03 de marzo de 2023; es decir, fuera del plazo legal
establecido.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Vil. 11 Recurso de Apelacién,- Procede ef recurso de apelacion cuando la impugnacion a fa resolusion emitida por la Gerencia de Servicio
al Cliente de la Linea 1 se sustente en diferente intetpretacion de las pruebas produeidas; cuando se trate de cusstiones de puro de derecho;
se sustenfe en una nulidad; o cuando tenfendo nueva prueba, no se ople por el recurso de reconsideracién. El recurso de apelacion debers
interponerse ante Ja Gerencla de Servicio al Cliente de la Lines 1 del Metro de Lima en un plazc méximo de guince (15) dlas habiles de
notificada fa resolucion recurrida, utitizando los canales definidos en el punto V.2 del presente Reglamenio y, en caso la presentacion del
recurso se prasente por escrifo conforme al formata 3, documento que forma parte integrante de! presente Reglamento”.

Reglamento de Reclamos de QSITRAN

“Articulo 59.- Interposicion y Admisibilidad dei Recurso de Apelacion
El plazo para la mterposuc.'on del recurso es de qumce {1 5) dias conlados a partir de la natificacion def acto recurride o de aplicado el sifencio
administrativo”.

TUO de la LPAG

"Articula 142.- Obligatoriedad de plazos y términos

142.1 Los piazos y iérminos son entendidos como méximos, $e computan independientemente de cualquier formalidad, y abligan por igual a
la adminisiracion v a los administrados, sin necesidad de apremio, en aguells que respectivamente les conciema. Los plazos para el
pronunciamiento de las ehtidades, en los procedimientos administrativos, se contabllizan a parfir def dia siguiente de la fecha en la cual el
administrado presenté su solicitud, salvo que se haya requeridc subsanacion en cuya caso se contabifizan una vez efectuada esia.

A
TUQ de la LPAG

"Articulo 147.- Plazos improrrogables
147.1 Los plazos fj fjados por noima expresa son rmpronogables salvo disposicién habilitante en contrario.

o

Cabe precisar que, de ls Hoja de Reclamacidn N° 000039, a través ge la éual el sefior DIESTRA presentd su reclamo, se verifica que dicho correo

electronico fue altorizado como medio de notificaciones de los actos procedimentates.
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10. Cabe destacar ademas que, de la revisién del Formato de Recurse de Apelacidn: APE-000203,
utilizado por el sefior N se verifica que éste consignd como fecha de presentacion del
recurso de apelacion el 3 de marzo de 2023, razén por la cual se verifica que este fue presentado
extemporaneamente

1. En consecuencia' no corresponde gue el TSC se pronuncie sobre la pretension de fondo del sefior
S, | haber sido interpuesto el recurso de apelacion fuera del plazo legal establecido para
- su presentacion, '

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo astablecido en los articulos 680 y 61
del Reglamento de Reclamos de OSITRANS; :

SE RESUELVE:

PRIMERO .- DECLARAR IMPROCEDENTE, por extemporaneo, el recurse de apelacién interpuésto

_ por sefior AN, o2 |2 decisidn contenida en la Carta LR-PIR-

005-000099-2023-SAC emitida por TREN URBANO S.A. que declard fundado en parte el reclamo
maleria del presente procedlmlento

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion al sefior _y a

- TREN URBANQ DE LIMA S.A.

CUARTO ' DISPONER la difusuon de la presente resolucién en la pagina web institucional
(www. 03|tran gob.pe).

Con la intervenci_én de los seiiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel Ziiiga
Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
NT: 2023149889

Esta es una copia auténiica imprimible de un documenio electronice firmado digiaimente, archivade por ef OS:‘TRAN aplicando lo d}spuesto porel

Arl. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final dei D.S 026-2018-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
© contrastacas a través de la siguiente direccién web: Iy

siifservicios ositran. aob.pe:8443/SGDEntidades login,is

% Reglamento de Reclamos del OSITRAN

‘Arficula 60.- Procedimiantos y plazos aplicables .

(...} La Resolucién del Tribunal de Solucion de Controversias podré:

a} Revocar total o parcialmente Ja resolucién de primera instancia;

b) Confirmar tolal o parcialmente la reso.'uc:on de primera instancia;

) Infegrar fa resolucion apelada;

d) Declarar la nuiidad de actuados cuando corresponda.”

“Articulo 61.- De fa resolucién de segunda instancia

La resolucion que dicte el Tribunal de Solucitn de Controversias, pone fin a la rnsfanma administrativa. No cabe interposician de recurso alguno
en esta via administrativa, :
Contra fa resolucion que dicte of Tribunal de Salucion de Conrroversras podré mterponerse damanda conlenciaso admmrstratlva de acusrdo
con .'a Jegrsfac!on de la matena .

OSITRAN . _
QR iyl i o R .  www.esltran gob.opa
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