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TRIBUNAL DE SQLUCION DE CONTROVERSIAS YATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 3-2022-T3C QUEIA -QSITRAN
RESOLULION Nv 0o016-2023-TSC- QRITRAN

EXPEDIENTE : S 3-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN
APELANTE : ' SR
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
MATERIA H " Queja

RESOLUCION N° 00016-2023-TSC-08ITRAN
Lima, 17 de octubre de 2023

SUMILLA: En Ia medida que el defecto alegado no subsiste al haber sido corregido por la
Entidad Prestadora al recibir finalmente el recurso de apelacién que la usuaria pretendia
presentar, no advirtiéndose la existencia de un defecto de tramite que haga necesario un
mandato de subsanacién por parte de este Tribunal; corresponde declarar improcedente
iz quefa presentada por la usuaria. .

VISTO:

Madiante la presentacion de un Formato de Queja de fecha 23 de agosto de 2022, la sefiora

{en adelante, la sefioradillliterpuso contra TREN UREANC
DE LIMA S.A (en adelante, TREN URBANQ) una queja por defeclos en fa tramitacion del
procedimiento de reclamo seguido ante dicha Entidad Prestadora.

Se cumple con precisar que, desde el 21 de sepliembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado
con el quorum minimo de fres (3) vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones

y, consiguientemente, para resolver los reclamos y controversias presantados por los usuarios en é/'
segunda instancia administrativa, A respecto, el guorum det TSC se recenstituyd con ka designacidn

de dos (2) vocales mediante Resolucion de Consejo Directivo N® 0042-2023-CD-OSITRAN,
publicada en el diario oficial El Peruano el 7 de actubre de 2023.

CONSIDERANDO:

I ANTECEDENTES:

1. El 23 de mayo de 2022, ia sefiora@iiilB presentd un reclamo ante TREN URBANO
manifestando lo siguiente;

i,- Personal de la estacion Santa Rosa de la Linea 1 del Metro de Lima se dirigio a
ella utitizando un megafono a fin de repracharie haber ingresado a la estacion
junie a su menor hijo sin que este Gltimo hubiera pagado su pasaje,

.- Posteriormente, dicho personal verificd que tanto ella como su menor hijo habian
pagado sus respectivos pasajes a fin de hacer uso del servicio.

fii.- La accién del personal de la estacién resulid injustificada y le generd
incomodidad pues se produjo ante ofros usuarios, por lo que TREN LRBANO
debe realizar un mejor proceso de seleccicn de su persohal e incentivar que
brinden a los usuarios un buen trato,
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2 Mediante Carta LR-SRO-005-000038-2022-5SAC, notificada el 13 de junio de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por ia seficra @l sefialando fo
siguiente:

i.- Al momento de ingresar a 1a estacion, el personal de la estacidn abordd a fa
usuaria a fin de requeritle el pago de! pasaje de su menor hijo, quien sefialo que
si habia realizado dicho pago. '

fi.n A continuacion, el supervisor de la estacion verifico que los pagos de los pasajes
habian sido realizadas oportunaments, no evidenciandose que su personaihaya
brindado un trato inadecuado a la usuaria.

3. El 5 de julio de 2022, Ia sefiora@iiiiFnterpuso ante TREN URBANO un recurse de
reconsideracién, cusstionando gue en la Carta LR-SRO-005-000038-2022-SAC, TREN
URBANO refirié hechos inexactos. '

4. El 26 de julio de 2022, TREN URBANO elevd a este Tribunal de Solucion de Controversias
y Atencion de Reclamos el expediente administrativo al haber encausado el recurso de
reconsideracion como una apelacidn. ‘

s diresnen gub,

5. EI23 de agosto de 2022, la sefiora@iilresentd ante TREN URBANO queja alegando
defectos en la tramitacidn del procedimiento administrativo en tanto no se le permitio
- - presentar un recurso de apglacion. '

)

6. El mismo dia, esto es, el 23 de agosto de 2022, ta sefor4illl-terpuso un recurso de
apelacion contra la decision contenida en la Carta LR-SRO-005-000038-2022-5AC,
manifestando su disconformidad con ¢l sentido de lo resuelio por la Entidad Prestadora y
reiterando lo indicado en el reclamo. ‘

7. E! 31 de agosto de 2022, TREN URBANO elevd al Tribunal de Solucion de Controversias
y Atencién de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefiatando gue
correspondia encausar a queja como una apelacidn atendiendo a que de lo sefiatado por
la usuaria en dicho recurso impugnativo se desprendia que su objeto era cuestionar la .}f o
decislén contenida en 1z Carls LR-SR0O-005-000038-2022-5AC. . d

& Mediante Oficio N* 102-2023-STO-OSITRAN, de fecha 11 de abril de 2023, fa Secretaria
~ Técnica del Tribunal requirid a TREN URBANOQ la presentacion de sus descargos a la.
queja presentada por la sefiora (D '

8. Mediantz Cartg LIN-E2023-01104, de fecha 14 de abril de 2023, TREN URBANO sefiald

: que la presentacidn de descargos a la queja es discrecional y que, en todo caso, debla -
.considerarse como sus descargos la ya indicado en la Carta LR-SRO-005-000038-2022-
SAC y demas acluados del expedienia de reclama. S

. SOERE LA QUEJA FORMULADA POR LA SENORA GIEERD 7
10. El numeral 1 del articulo 169 del T.exto Unico Ordenado de la Ley N® 27444, Ley del

Procedimiento Administrativo General, aprobade por Decrsto Supremo N° 004-2019-JU18
(en adelante, TUQ de la LPAG), sobra la queja, establece lo siguiente:
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“Articuio 169.- Quefa por defecios de tramitacién _
169.1. En cuslguier momento, los administrados pueden formular quefa conlra .
los defectos de tramitacién y, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes
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funcionales u omisién de tramites que deben ser subsanados antes de fa
resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva.

()"

De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacién de
defactos durante la tramitacidn de los procedimientos adminisiratives, como podrian ser
los gue supongan parzlizacién o infraccion de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales v omisidn de trédmites que deben ser
subsanados antes de la resolucion definitiva del asunto en la instancia respéctiva.

Ahora blen, conforme se ha indicado precedentemente, el 23 de agostd de 2022 Ia sefiora

@R o rosentd ante TREN URBANQ queja alegando defectos en la tramitacién del

procedimiento administrative en tanto no se le permitié presentar un recurso de apelacion.

Dicho cuestionamiento de la usuaria fue considerado por TREN URBANC como una
apelacion {y no como queja), elevando el expediente administrativo a este Tribunal a
efectos de continuar con el iramite def procedimiento de reclamo.

Al respecto, cabe sefialar que el literal b} del articulo 63 de! Reglamento de Atencitn de
Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado por Resolucidn de
Consejo Directivo N® 019-2011-CD-0OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamos),
establece que constituye un supuesto de defecto en la tramitacidn del expadiente que -
puede ser cuestionado a través de la queja, la denegacion Injustificada de la concesidn

_del recurso de apelacion, conforme se aprecia a continuacisn:

“Articulo 63.- Recurso de Queja

La quéja puede ser interpuesta ante ef Tribupal de Solucion de Controversias,
en cualguier estado del procedimionto, por defeclos en Ia tram:taczon d'ei
‘expediente vy, en especfai .

a} Cuando haya infraccion a los pfazos que supongan una parahzacsén O refraso -
del procedimianio;

b) Cuando se denjegue injustificadamente la concesitn de los [ecursas dg
-apefacitn v/o reconsideracién, v,

{..J"

[Subrayado agregado]

Conforme se ha Indicado precedentemente, lo alegade por la sefiora (iliPsstuvo
orientado a cuestionar un defecto en ta tramitacitn del procedimiento de reclamo por parte
de TREN URBAND, esto es, que no se le permitid presentar un recurso de apslacién
contra lo resueito en fa Caria LR-SRO-005-000038-2022-SAL; defecto de framitacion que
encaja en el supuesto de gueja previsto en el literal b} def articulo 63 del Reglamento de

~ Reclamos antes citado,

Teniendo en cuenta ic ei:puestr). se advierte que en & presente caso no cores ondia que
iei 23 de

agosto de 2022, como un recurso de apelacion, corespondiendo a este Tribunal tramitario

como gueja por defectos de tramitacion del procedimiento administrativo de reclamo.

Ahora bien, de ia definicidn de la queja contenida en el articulo 169 del TUO de laLPAG
antes citado, se aprecia que consiituye un medio de impulso en la tramitacidn de un
precedimiento administrative que pretende que la instancla superior ordene ta subsanacion
de un defecto y continde el tramite con arreglo a las normas carrespond:entes
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18. Asimismo, se aprecia que el presupuesio objetive para la procedencia de la queja es Ia
persistencia del defecto de tramite y la posibilidad real de su subsanacién deniro del
procedimientc. Es decir, si bien la queja puede inferponerse en cualquier estado del
procedimiento antes de su conclusidn, procederd cuando exista un defecto de trémlte que
haga necesario el mandato de subsanacién correspondiente. :

18, En ese senlido, se advierte que si bien ia senora-cuestnoné gue el persona! de la

_ Entidad Prestadora no e permitié presentar un recurso de apelacién contra la Carla LR«
E ‘ SRO-0056-000038-2022-SAC, cabe sefialar que actualmente se encuentra en framite ante
£l ~ este Tribunal el Expediente N° 72-2022-TSC-OSITRAN, expediente de reclamo elevado a -
esta instancia por la Entidad Prestadora en mérito al recurso de apelacion presentado por
la usuaria contra la detision contenida en dicha Carta el mismo dia que formuid 1a gueja;
por lo que desde ese momento, v a la fecha, el defecto alegado no subsisie.

- 20. Consecuentemente, dado que el presupuesto objetivo para iz procedencia de la queja por
defectos de tramitacion es la persistencia del defecto alegado y, por tanto, Ia posibilidad
reaf de su subsanacion dentro del procedimiento; corresponde declarar la improcedencia
de la queja presentada por ta sefiora@iiilfilcontra TREN URBANO, en tanto el defecto
alegado no subsiste al haber sido corregido por esta Ultima al reciblr el recurso de

- apelacién que ia usuaria pretendia presentar. .

(=4
=
8
b=
2
(=]
=
N
a
g
£
K
g
@
25
o
K
=
B
o
B =
o
g
=

Cuestién Einalf

21. Finalmente, cabe sefialar que e arlicuic 83 def Reglamento de Reclamos del OSITRAN

" establecs que en caso la queja se presente anie la instancia quejada, esta debera remitirfa

directa e inmediatamente al Tribunal, y que el incumplimiento sera sancionado de acuerdo

con el Reglamento de Infracciones y Sanciones del OSiTRAN conforme se aprema a
continuacion: .

La gqusja puede ser inlerpuesia ante e Tribunal de Solucrén de Controversias,
en cualquier estado dsel procedirniento, por defeclos en la framitacion del
expedienta y (...).

“Articulo 63.- Recurso de Queja - P
23

En caso la queja se prasenie directamenta ante la misma instancia quejadas, ésta
deberd remitirla directa e inmediastaments, en los plazos previsios en la Ley
27444, al Tribunal de Solucion de Confroversias., El incumnpiimiento serd
sancionado de acuerde con ef RIS”

22.  Asimismo, ef numeral 62.4 del Reglamento de incentivos, infracciones y Sancionss dal

OSITRAN, aprobado por Resolucidn de Consejo Directive N° 008-2018-CD-OSITRAN,

_ establece que la Entidad Prestadora que no remita o remita fuera del plaze previsto en la

normativa aplicable la queja interpuesta en su contra ai Tribunal, incurrird en infraccidn
grave, conforme se apracia a continuacién:

“Articulo 62.- Incumplimientos relacionados con el procedimiento de
atencién de reclamos y el procedimiento de solucién de controversias

o) - .

- 62.4 La Entidad Prestadora que no remita o remita fuera def plazo previsio en la

- Nommaliva Aplicable la queja infarpuesta en su contra, al Tribunal de Solucion de

Coritroversias y Atsnc:én de Reclamos dei OSITRAN, incurrird en infraccién
grave
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23, Teniendo en cuenta lo dispuesto en el Reglamenta de Reclamos del OSITRAN, TREN
URBANO tenia la obligacién de remitir al Tribunal la queja prasentada por ia seficradiiilp
inmediatamente después de recibiria.

24.  Delarevision del expediente se aprecia que la sefora @iiiloresentd la queja ante TREN
‘ URBANO el 23 de agosto de 2022; no obstante, la alevd ai Tribunal &) 31 de agosto de
2022 esto es, seis (6) dfas después de recibida.

25. . Cabe precisar que si bien en el presente caso TREN URBANG sncausé eradamente Ja
queja presentada por la usuaria como una apelacion, lo que pude ineidir en la remisidn
extempordnea de la misma al Tribunal, dicha situacién deberd ser merituada por la
dependencia del OSITRAN competente para elio, S

28, Atendiendo a lo indicado, corresponde remitir los presentes actuados a la Gerencia de .

" Supervisién y Fiscalizacion del OSITRAN, a fin de que de acuerdo a sus funciones y

competencias!, evalle los hechos antes descritos en ¢l marco de lo establecido en el
citado Reglamento.

ficados Digilales, su Reglamento y modificatorias.
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En virtud de los considerandos breceé’en%es;

£

S SE RESUELVE: -

E PRIMER®.. DECLARAR IMPROCEDENTE fa queia formulada por 1a sefiora JNNEEED:

2 contra TREN URBANC DE LIMA S.A., no advirtiéndose la existencia de un

B defecto de tramite que haga necesario un mandato de subsanacnén de este Tribunal de Solucidn :

;; de Controversias y Atencion de Reclarmos. . - g

@ . e

§ SEGUNDO. REMITIR copia de los actuados a la Gerencia de Supervisidn y Flscaizzac;on del ) 1
B4 &

S

OSITRAN, a fin de que, de acuerdo a sus funciones y competencias, evalde fos hechos descritos
en las parrafos 21 a 26, en el marco de lo establemdo en el Reglamento de Incentivos,
Infracctones y Sanciones del OSITRAN. :

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora MARIA <EINITTTTEEEED | = TREN URBANO DE
LIMA S.A. Ja presente resolucion,

Documento electrdnico firnado digitalmente en al marco de | Le
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“Articuls 80 La Gmncla: de Superv!s!én ¥ Fiscalizacién dat OSITRAN ’

80.1 Ls Garencia de Su‘pemsrdn ¥ Fiacelizactén dal OSITRAN es sf drgsno con aulpaomis lacnica y funclonal, con dompetancia exrﬂuawa
an mataria sancionedora en primare instencie administrative, que resliza l¢ labor resohutive def pmced;m!an:o administrative sansiunedor. |
80.2 Son alribuciones da la Gerensia ds Supervision y Fiscalizecion del OSITRAN: |
a) Doclerar e exisiansie o no de ura infraccion af presents Reglaments e imponer, de ser of saso, Is sancion co’respondfenrs

b} Digtar madides comectivas; .

¢} Disponer Ins actuaciones complementaras, st les consigers indispensabies pam s oivar‘

4} Las demiis qus Ie asignan Ia Narmativa Aplicabie”.
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CUARTO.- DISPONER la ‘difusion de la presente resolucion en el portal instifucional
{www osltran gob.pe).

Con la intervencién de fos sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel .
Zidiga Schroder, Santos Grimanés Tarrilfo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya,

TRIBUNAL DE SOLUCFON DE CONTROVERS%AS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2023123246
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