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ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO S.A.

Decisién contenida en la carta
AGTE ALELADO R-WEB-056275-2022-SAC

RESOLUCION N° 00251-TSC-OSITRAN
Lima, 26 de junio de 2024

SUMILLA: En la media que el usuario presenté su reclamo dentro del plazo previsto legalmente,
corresponde declarar la nulidad de la resolucion que dispuso su improcedencia por
extemporaneo, motivo-por el cual-la-Entidad Prestadora deberd de resolver sobre el fondo del
asunto materia de reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por en adelante, el usuario) contra
la decisién contenida en la Carta R-WEB-056275-2022-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 Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con el quérum
minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y, consiguientemente,
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 Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en el diario oficial El
Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:
.-  ANTECEDENTES:
1.-  El 17 de agosto de 2022, el usuario interpuso un reclamo a través de la pagina web de TREN

URBANO, sefialando lo siguiente:

i.- Encontrandose en la Estacién Bayévar de la Linea 1 del Metro de Lima, realiz6 una recarga
de S/ 20,00, no obstante, luego de utilizar su tarjeta Ginicamente en dos ocasiones, observo
que le quedaban solo S/ 6,00 de saldo.

i.-  Las maquinas lectoras de tarjetas en los torniquetes se encuentran programadas para
cobrar de manera indebida entre S/ 2,00 y S/3,00 en cada uso, cuando el pasaje es de S/
1,50; situacién que ocurre en todas las estaciones.

iii.-  Solicita la devolucion del dinero que la maquina lectora del torniquete le cobré de manera
indebida, asi como la revision de dichas maquinas.

OSITRAN
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Mediante Carta R-WEB-056275-2022-SAC notificada el 07 de setiembre de 2022, TREN
URBANO declaré improcedente el reclamo presentado por el usuario, sefialando lo siguiente:

i- De acuerdo con el articulo 36 del Reglamento de Reglamos de OSITRAN y‘el numeral
VII.2 de su Reglamento de Reclamos, los usuarios tienen sesenta (60) dias habiles para
interponer sus reclamos ante TREN URBANO, plazo que se contabilizara desde el dia que
ocurren los hechos que dan lugar al reclamo o que éstos sean conocidos.

ii-  Elusuario tomé conocimiento de los hechos alegados el 16 de junio de 2022. Sin embargo,
recién el 17 de agosto de 2022 presentd su reclamo; es decir, fuera del plazo legalmente
establecido para su interposicion.

Con fecha 15 de setiembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la Carta R-
WEB-056275-2022-SAC, sefalando que la respuesta brindada ha vulnerado sus derechos
fundamentales, al haber sido su reclamo declarado improcedente.

El 3 de octubre de 2022, TREN URBANO -elevé al TSC el expediente administrativo y la
absolucién del recurso de apelacion, reiterando lo expuesto en la Carta R-WEB-056275-2022-
SAC.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son:las siguientes:

i- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decisidn
contenida en la Carta R-WEB-056275-2022-SAC emitida por TREN URBANO.

ii.-  Determinar si el reclamo presentado fue interpuesto de manera extemporanea y, de ser el
caso, determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el usuario.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente procedimiento versa sobre el cuestionamiento del usuario debido a que
realizé una recarga de S/ 20,00, no obstante, luego de utilizar su tarjeta dos veces observé una
disminucién en su saldo que no correspondia a los usos realizados, habiéndose generado cobros
indebidos en las lectoras en los torniquetes de las estaciones de TREN URBANO, supuesto de
reclamo relacionado a la calidad en el servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 de
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO (en adelante,
el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO)'y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento
de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN2 (en adelante, el

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos:

(--)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por el Concesionario., de acuerdo a lo establecido en el Contrato
de Concesién”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN
“Articulo 33.-

(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".
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Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razén por la cual, en concordancia con el articulo 10 de
este ultimo texto normativo®, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en
cuestién.

De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO* y el
articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, 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, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

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

i- La Carta R-WEB-056275-2022-SAC fue notificada al usuario el 7 de setiembre de 2022
segun consta en el cargo de entrega al correo electrénico proporcionado por el usuario en
su reclamo para efectuar las notificaciones durante el procedimiento.

ii.-  El plazo maximo que tuvo el usuario para interponer su recurso de apelacion vencid el 28
de setiembre de 2022.

ii.-  EL sefor 4§l arel6 con fecha 15 de setiembre de 2022, es decir, dentro del plazo
legal.

Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacién presentado, este se fundamenta en
una diferente interpretacién de las pruebas y cuestiones de puro derecho, con lo cual se cumple
con lo dispuesto en el articulo 220 del TUO de la LPAGS.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, declara su admisién y revisa en segunda y ultima instancia
los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién pone
fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucioén asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VIl. 11 Recurso de Apelacién
El usuario podré interponer el recurso de apelacién3 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.

El recurso de apelacion debera 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.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

TUO de la LPAG
Articulo 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacién se interpondra cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando

se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que eleve lo
actuado al superior jerarquico.

Calie Los Megooios 182, piso 2
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10.- VerificAndose que el recurso de apelacidn cumple con los requisitos de admisibilidad y

procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo que
lo sustentan.

lll.2.- SOBRE LA PROCEDENCIA DEL RECLAMO PRESENTADO POR EL USUARIO

11.- De conformidad con el numeral VII.2 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO?, los
usuarios tienen sesenta (60) dias habiles para interponer sus reclamos ante TREN URBANO, el
cual se contabilizara desde el dia que ocurren los hechos que dan lugar al reclamo.

12.- En esa misma linea, el articulo 36 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN establece lo
siguiente:

“Articulo 36.- Plazo para interponer reclamos

Los reclamos podran interponerse dentro de los 60 (sesenta) dias de ocurrido el hecho o
de conocido éste, si el Usuario hubiese estado fehacientemente impedido de conocerlo a
la fecha de su ocurrencia”

13.- En el presente caso, TREN URBANO declaré improcedente el reclamo presentado por el usuario,
alegando que fue presentado fuera del plazo establecido en su Reglamento, teniendo en cuenta
para ello la fecha en la que el usuario tomé conocimiento de los hechos reclamados; esto es, el
16 de junio de 2022. 3

14.- En cuanto al computo de los plazos en el procedimiento de reclamos, el articulo 145 del TUO de
la LPAG sefiala lo siguiente:

“Articulo 145.- Transcurso del plazo

145.1 Cuando el plazo es sehalado por dias, se entendera por habiles consecutivos,
excluyendo del computo aquellos no laborables del servicio, v los feriados no laborables
de orden nacional o regional.

LT

[El subrayado es nuestro]

15.- Asimismo, con relacién a los dias inhabiles, el articulo 148 de la citada norma, precisa lo
siguiente:

“Articulo 148.- Régimen para dias inhabiles
148.1 El Poder Ejecutivo fija por decreto supremo, dentro del ambito geografico nacional
u alquno particular, los dias inhabiles, a efecto del cémputo de plazos administrativos.

L.

[El subrayado es nuestro]

16.- Envirtud de lo indicado, podemos concluir que el computo de los plazos administrativos se cuenta
en dias habiles, considerandose como dias habiles aquellos en que las dependencias de la

7 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2022-CD-OSITRAN

VII.2. Plazo para Interponer los Reclamos
Los Reclamos podran interponerse dentro de los 60 (sesenta) dias habiles de ocurrido el hecho, o de conocido éste para los casos en los que
el Usuario hubiese estado fehacientemente impedido de conocerio a la fecha de su ocurrencia.

Calie Los Negooios 182, 2
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Administracién Publica prestan atencién al publico de manera efectiva, excluyéndose los
sabados, domingos, feriados y los declarados no laborables para el sector publico por el Poder
Ejecutivo mediante decreto supremo.

17.- En cuanto a la obligatoriedad del cumplimiento de los plazos previstos para los procedimientos
administrativos resulta pertinente citar el articulo 142 del TUO de la LPAG que sefiala lo siguiente:

“Articulo 142.- Obligatoriedad de plazos y términos

142.1 Los plazos y términos son entendidos como maximos, se computan
independientemente de cualquier formalidad, y obligan por iqual a la administracién y a los
administrados, sin necesidad de apremio, en aquello que respectivamente les concierna.
Los plazos para el pronunciamiento de las entidades, en los procedimientos
administrativos, se contabilizan a partir del dia siguiente de la fecha en la cual el
administrado presenté su solicitud, salvo que se haya requerido subsanacién en cuyo caso
se contabilizan una vez efectuada esta.

()"

e/web/validador.xhtml

[El subrayado es nuestro]

18.- En ese sentido, las Entidades Administrativas se encuentran obligadas a realizar el cémputo
correcto de los plazos sin considerar los sabados, domingos, feriados y los declarados no
laborables para el sector publico por el Poder Ejecutivo mediante decreto supremo, lo que resulta
extensible a las Entidades Prestadoras que actian como entidades de la administracién ptblica
cuando resuelven reclamos, no resultando correcto que el cémputo de los plazos administrativos
se encuentre sujeto a la discrecién de la autoridad o del administrado.

19.- Cabe sefalar que, mediante Memorando N° 00Q28-2024—GAJ—OSITRAN del 24 de enero de
2024, la Gerencia de Asesoria Juridica de OSITRAN opiné lo siguiente:

(...) esta Gerencia es de opinién que resulta obligatorio que en el procedimiento de
reclamos se respeten las reglas del cémputo de plazo previstas en el TUO de la LPAG,
que prevén que los plazos se cuentan en dias habiles, excluyéndose del computo a los
dias no laborables decretados por el Poder Ejecutivo. En ese sentido, las Entidades
Prestadoras no pueden desconocer dichas reglas y considerar como dia habil un
dia decretado como no laborable o inhabil por el Gobierno, pues ello contravendria lo
previsto en el articulo 145 del TUO de la LPAG.

[El subrayado y énfasis es nuestro]

20.- Atendiendo a lo expuesto, en cuanto a su rol como Entidad Prestadora que actian como primera
instancia en este procedimiento de reclamo, correspondia que, para célculo del plazo con el que
contaba el usuario para interponer su reclamo, TREN URBANO omita los siguientes dias feriados
y no laborables:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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Feriados
e Miércoles 29 junio de 2022: Dia de San Pedro y San Pablo
e Jueves 28 de julio de 2022: Fiestas Patrias.
e Viernes 29 julio de 2022: Fiestas Patrias
e Martes 30 agosto de 2022: Dia de Santa Rosa de Lima
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Dias no laborables para el sector publico

e Viernes 24 junio de 2022: Dia no laborable
e Lunes 29 agosto de 2022: Dia no laborable

21.- En consecuencia, contrariamente a lo sefialado por TREN URBANO, el plazo de sesenta (60)
dias habiles con los que contaba el usuario para interponer su reclamo, a partir del 16 de junio
de 2022, vencid el 16 de setiembre de 2022.

22.- Cabe sefalar que el usuario presentd su reclamo con fecha 17 de agosto de 2022, es decir,
dentro del plazo legal.

23.- De acuerdo con el numeral 1 del articulo 10 del TUO de la LPAG, dentro de las causales del acto
administrativo se encuentra la contravenciéon a la Constitucién, a las leyes o a las normas
reglamentarias, conforme se aprecia a continuacién:

“Articulo 10.- Causales de nulidad

Son vicios del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:
1. La contravencién a la Constitucién, a las leyes o a las normas reglamentarias.

2. El defecto o la omisién de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente
alguno de los supuestos de conservacion del acto a que se refiere el articulo 14.

3. Los actos expresos o los que resulten como consecuencia de la aprobacién automatica
o por silencio administrativo positivo, por los que se adquiere facultades, o derechos,
cuando son contrarios al ordenamiento juridico, o cuando no se cumplen con los requisitos,
documentacién o tramites esenciales para su adquisicion.

4. Los actos administrativos que sean constitutivos de infraccién penal, o que se dicten
como consecuencia de la misma”.

[El subrayado es nuestro]

24.- En ese sentido, en el presente caso se advierte que, en la Carta R-WEB-056275-2022-SAC
emitida por TREN URBANO, la cual declaré improcedente el reclamo presentado el usuario, la
Entidad Prestadora realizé un conteo del plazo para la presentacién del reclamo contraviniendo
lo previsto en el numeral VII.2 de su Reglamento de Reclamos, el articulo 36 del Reglamento de
Reclamos de OSITRAN y los articulos 142, 145 y 148 del TUO de la LPAG, de conformidad con
lo desarrollado precedentemente.

25.- Siendo ello asi, la Carta R-WEB-056275-2022-SAC ha vulnerado el principio de legalidad
contenido en el TUO de la LPAGS, incurriendo en la causal de nulidad prevista en el numeral 1
del articulo 10° de la misma norma.

8 TUOdela LPAG

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios
generales del Derecho Administrativo:

1.1.  Principio de legalidad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las
facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.

¢  TUOde la LPAG
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26.- Consecuentemente, corresponde declarar la nulidad de la Carta R-WEB-056275-2022-SAC
emitida por TREN URBANO, mediante la cual declaré improcedente el reclamo presentado el
usuario.

27.- Finalmente, en el presente caso, este Tribunal considera que no se tiene elementos para resolver
sobre el fondo del asunto, motivo por el cual corresponde ordenar que se retrotraigan los
actuados en el procedimiento administrativo hasta el momento anterior a la emisién de la Carta
R-WEB-056275-2022-SAC, que declaré la improcedencia del reclamo del usuario, e
insubsistente lo actuado posteriormente0, a efectos de que emita un pronunciamiento de fondo
sobre el cobro indebido de las maquinas lectoras de los torniquetes materia de reclamo;
agotandose la via administrativa, conforme a lo dispuesto en el literal d) del numeral 228.2 del
articulo 228 del TUO de la LPAG™".

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

~SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR la nulidad de oficio de la Carta R-WEB-056275-2022-SAC emitida por TREN

URBANO, que declaré improcedente el reclamo presentado por el sefior

M correspondiendo declarar insubsistente lo actuado posteriormente; y, en consecuencia,
NER la reposicion del procedimiento hasta el momento anterior a la emisién de la referida carta,

a efectos de que la Entidad Prestadora emita un pronunciamiento sobre el fondo del asunto reclamado.

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

10 TUO de la LPAG
Articulo 213.- Nulidad de oficio

(=)

Ademads de declarar la nulidad, la autoridad puede resolver sobre el fondo del asunto de contarse con los elementos suficientes para ello. En
este caso, este extremo sélo puede ser objeto de reconsideracion. Cuando no sea posible pronunciarse sobre el fondo del asunto, se dispone
la reposicién del procedimiento al momento en que el vicio se produjo.

)
' TUO delaLPAG

Articulo 228.- Agotamiento de la via administrativa

228.1 Los actos administrativos que agotan la via administrativa podréan ser impugnados ante el Poder Judicial mediante el proceso
contencioso-administrativo a que se refiere el articulo 148 de la Constitucién Politica del Estado.

228.2 Son actos que agotan la via administrativa:

(...)
d) El acto que declara de oficio la nulidad o revoca otros actos administrativos en los casos a que se refieren los articulos 213y 214; o

().
2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(...) La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
a) Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
c) Integrar la resolucién apelada;

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.

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:/a;

Articulo 61.- De la resolucién de segunda inst

La resolucion que dicte el Tribunal de Solucién 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 Solucion de Controversias, podra interponerse demanda contencioso
administrativa, de acuerdo con la legislacién de la materia. (...)
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Presidencia

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 097-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00251-2024-TSC-OSITRAN

TERCERO .- NOTIFICAR al sefior4i N 2 TREN URBANO S.A. la presente

resolucion.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en la pagina web institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con Ia intervencién de los sefiores miembros Humberto Angel Zuiidiga 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: 2024079103

Esta es una copia auténtica imprimible-de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSI TRAN, aplicando lo dispuesto por el
Art. 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
contrastadas a través de la siguiente direccién web: https://servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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