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SBLUCION DECONTROYERSIAS ¥ ATENCION DE BECLAMOS
EXPEQIENTE Mo 12023 TSC-GUEIA OSHTRAN
RESOLUCIONN* pooz9-roz3-TSC- OSITRAN

TRIBUNAL DF

EXPEDIENTE : 1-2023-TSC-QUEJA-CSITRAN
APELANTE : SRR
ENTIIDAD PRESTADORA : | TREN URBANO DE LIMA S A,

MATERIA : _ Queja
RESOLUCION N° 60018-2023-TSC-OSITRAN ' '
Lima, 17 de octubre de 2023

SUMILLA: En la medida que la quefa formulada por el usuario ya ha sigo materia de
pronunciamiento por el Tribunal en otro procedimiento de quefa, corresponde declarar sy
improcedencia.

VISTO:

El 17 de enero de 2023, el sefioriIINNEEENENEGEGEGNEGNE - adelante, ol sefior M
interpuso confra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANQ o Iz Entidad
Prestadora) queja por defectos en la framitacidn del procedimiento de reclamo seguido ante dicha

Entidad Prestadora,

Se cumple con precisar que, desde ef 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, &l
Tribunal de Solucién de Confroversias y Atencidn de Reclamoes {en adelante TSC) no ha contado
con el quorum minimo de tres (3} vocales fue establece la nommativa vigente para celebrar sesiones
y, consiguientemante, para resolver los reclamos y controversias presentadas por los usuarios en

- segunda instancia administrativa, Al respecto, et quorum del TSC se reconstiteyd con fa designacion
de dos (2) vocales mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN,
publicada en el diario oficial El Peruano &l 7 de octubre de 2023,

CONSIDERANDO:
L ANTECEDENTES:

1. Bl 14 de diciembre de 2022, el sefior«iiEA rogistrd un reclamo ante TREN
URBANO, manifestando que su tarjeta fue bloqueada luego de facilitar con elia el ingreso
de 5 familiares a la estacidn Villa el Salvador de la Linea 1.

2. Mediante Carta R-CAT-058842-2022-SAC, notificada el 15 de diciembre de 2022 al correo
electronico consignado par el seforSINNMEP on la hoja de reclamacién, TREN
URBANO le requirid subsanar el reclamo sefialando lo siguiente:

i.- Habiendo realizado la verificacion de los requisitos de forma de! reclamo
presentado por el usuario, se identificé que omitié consignar en ja ho;a de
raclamacidn su domicilio legal o domicilic de notificacién.

ii.- De acuerdo con lo estabiecido en el articulo 37 de Reglamento de Atencidn de
Reclamas vy Solucidn de Controversias de OSITRAN y el numeral VI.2 del
Reglamente de Atencion y Solucion de Reclamos de Pasajercs de TREN
URBANO, dicho requisito es indispensable para la interposicion de un reclamo.
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iii.- De conformidad con lo establecido en e} articulo 38 del Reglamento de OSITRAN
y el numeral VIi.1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, corresponde
otorgar al usuario un plazo maximo de dos dias habiles para subsanar 1a referida
omision. De no subsanarse en dicho plazo, TREN URBANO tendrs por no
presentada a solicitud del usuario declardndola inadmisible.

Mediante Carta R-CAT-058842-2022-SAC, notificada via correo electronico el 20 ds
diciembre de 2022, TREN URBANGC declard inadmisible el reciamo presentado por el
sefior QUMM atendiendo a que la omisién detectada no habia sido subsanada por
dicho usuario en el piazo otorgado para elio. '

El 21 de diciembre de 2022, el sefior IR, cs et queja contra TREN URBANO
sefialando que ne $¢ enconiraba de acuerdo con la respuesta brindada a su reclamo, v el
27 de diciembre de 2022, TREN URBANO elevd a esta Tribunal el expediente
administrativo de gueja. S

El 17 de enere de 2023; &l sefior iyl r<scntG oira queja contra TREN URBANO
reiterando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada a su reclamo, y el
18 de enero de 2023, TREN URBANOC elevé a este Tribunal el expediante administrativo
de quaja. '

Mediante Oficios N° 099 y 100-2023-STO-OSITRAN, de fecha 11 de abri ds 2023, la
Secretaria Técnica del Tribunal requirid a TREN URBANO la presentacion de sus

- descargos a las quejas presentadas por ef sefiorJNNEENNGR

Mediante Cartas LIN-E2023-01100 y LIN-E2023-01102, de fecha 14 de abril de 2023,
TREN URBANO presentd sus descargos a las quejas presentadas por el usuario
manifestando que relteraba lo sefialado en las Cartas R-CAT-058842-2022- SAC ¥ R-CAT-

058842-2022-SAC y en los respectivos expedientes administrativos.
SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SEROR SEESENED

El numeral 1 del articulo 163 del Texto Unics Ordenado de |2 Ley N° 27444, Ley del -
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS
(en adelante, TUQ de la LPAG), sobre la queja, establece lo siguiente:

“Articulo 169.- Queja por defectos de tramitacién

169.1. En_cualquier momento, los administrados pueden formular queis contra

s defectos de tramitacién y, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establacidos legaimente, incumplimiento de los deheres

funcionales u omisitn de frémites que deben ser subsanados antes de Ia
resotucion definitiva det asunito en la instancia respectiva.

(.5

De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto 1a subsanacién da .
defectos durante iz tramitacién de los procedimientos administrativos, como podrian ser
- los que supongan paralizacién o infraccién de los plazos establecidos fegalmente, .
incumplimienio de los deberes funciongtes u omisidn de trimites gque deben ser
subsanados antes de la resolucidn definitiva sobre ef fondo de la materla controvertida,

Se aprecia entonces que ia queja constituye un medio de impulso en la tramitacién de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancla superior ordene {2 subsanacién
L i-de. un defecto y continde el tramite con arreglo a las normas correspondientes.
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11, Ahora bien, ef articulo 37 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de
Controversias del OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011.
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamaos) establece que son requisitos a ser

. consignades en los reclamos el domicilio legal y el damiciic para efectuar las
- nolificaciones, conforme se aprecia a continuacion: :

“Articulo 37.- Formas y requisites para la presentacién de un reclamo

{-.J o

2.- Los reclamos deberan cumplir con los sigutentes requisitos:

&) La instancia u érgano resolutorio al que va dirlgido el reclamo,

b) Nombre completo del reclamante; ndmero del documento de identidad;

domicilio legal; v, domicilio para hacer las nofificaciones; (..)"

- [Subrayado agregado)

gitales, su Reglamentoe y modificatorias.

12, Asimismo, el literal d) del numeral V1.1 dsl Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de TREN URBANO, aprobadn por Resolucién de Consejo Directivo
N° 018-2022-CD-OSITRAN del 22 de mayo del 2022 {en adelante, Reglamento de
Reclamos de TREN URBANQ), establece que en caso el usuario manifieste ser notificado
@ traves de correo electrénico o a su ndmero de teléfono debera indicar un domicilio legal
para realizar notificaciones, conforme se aprecia a continuacién:

“VI.1 Requisitos para interponer Reclamos !
Los requisitos para la presentacién de los Reclamos son fos siguientes: - .
d. Dormicitio legal y domicilio del reclamante para reafizar nofificaciones, en caso
el usuario indigue que I3 notificacién sea de manera personal. :
En caso el usuaric manifieste ser notificado a través de cormreo efectrénico o a su

"27269. Loy de Firnas y Certiflcados D

varificadas en; hilps:

numero de teléfono debera indicar esios datos”
13. Adicionaimente, el articulo 38 del Reglamento de Raclamos establace que la Entidad ..9%
Prestadora puede solicitar Ia subsanacion de algun requisito incumplido y que en caso ol ‘}5
interesado no cumpliera con efectuar dicha subsanacién dentro del plazo otorgado para &

ello, se tendrd por no presentado el reclamo, siendo que esta decision puede ser objeto
de queija, conforme se apracia a continuacisn: :

“Articufo 38.- Recepcidn de reclamas, subsanacin de errores u omisiones
y 54 admisioén a trédmite : : s

igitalmente en & marco de ta Ley N

Hetcha la verificacion formal del cumpiimiento de los requisites del articulo
anterior, la Mesa de Partes del érgano resolutorio qQue corresponda, derivars ¢f
reclamo al drea correspondiente, consignando fecha ¥ hora de recepcicn y
ndmers do tramits,

En log casos en gue dichos reclamos carezcan do alguno de los requisitos
sefialados, la Mesa de Partes del 6rgano resolutorio que corresponda, anotars
la observacion y devolvera la misma, sin asignarle nimero de tramite, No
obstante io acotado, la Entidad Prestadora, dentro ds los dos dias {2) habiles de

recibido ef reclamo pusde sclicitar la subsanacion de algiin requisito incumplido,
£l r’ntefesado deberd subsanar fa omision en un plazo de dos {2) dias hébiles, Si

po cumpliera dentro del piazo, se lendré por no presentado el reclamo,
 devolviéndole, de ser el caso, Jos documentos quie presanto. Esta decisitn pueds
Sar objelo de quela.

)
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[Subrayado agregado]

Conforme se ha indicado precedentemente, mediante Carta R-CAT-058842-2022-SAC,
notificada el 15 de diclembre de 2022, TREN URBANO sefald que, habiendo realizado la
verificacion de los requisitos de forma del reclamo presentado por el usuario, identificd que
habla omitido consignar su domicilio legal y domicilio de notificacién, requiriéndole
subsanar dicha omisidn, :

Asimismo, mediante Carta R-CAT-058842-2022-SAC, noﬁﬁcada el 20 de diciembre de
2022, TREN URBANQ declard la inadmisibilidad del reclamo presentado por el sefior

WP :cfizlando que el usuario no habia cumplido con subsanar fa omisin

detectada en su reclamo, referida a la no consignacion de su domicitio legal y domicllio de

. nofificacion.

- Ei21 de diciembre de 2022 y, posteriormente, el 17 de enero de 2023, el sefior (NS

interpuso dos quejas, respectivamente, contra TREN URBANO sefialando que no se
enconiraba de acuerde con la respuesta brindada a su reclamo.

Teniendo en cuenta fo expuesto, se aprecia que las quejas presentadas por el sefior

S :siin orientadas a cuestionar la inadmisibilidad decretada por TREN

URBANO por la presunta no subsanacion de la omision de consignar su domicitio legal y
domicifio de notificacién; supuesto de qusja previsto en el articulo 38 del Reglamento de
Reclamos. :

Sin perjuicio de lo Indicado; se verifica que el cuestionamisnto formulade por &l sefior
MRS otra TREN URBANO mediante la quejz del 17 de enero de 2023, ya habia
sido materia de una queja anterior, a saber, la que formuld el 21 de diciembre de 2022, tal
como se indicd en los antecedentes de la presente resolucion, gusja que ha sido tramitada
y resuelta por este Tribunal con el Expediente N° 10-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN.

En éfecto. mediante Resolucion N° 1 de fecha 17 de octubre de 2023, recaida en el
Expediente N* 10-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN, este Tribunal declard fundada la queja
prasentada por el sefiorSENNEEP contra TREN URBANO ef 21 de diciembre de 2022,

Asimismo, en dicha Resolucién, este Tribunal ordend a TREN URBANO emitir un
pronunciamienio sobre el fondo del reclamo presentado por el sefondiiiENS

Por las consideraciones expuestas, corresponde declarar improcedente la queja
presentada por el sefior NN on el pressnte expediante administrativo, en la
medida que este Tribunal ya ha emitido un pronunciamiento atendlendo ! cugstionamienio
del usuario al haber resuglic la qusja tramitada con el Expediente N° 10-2022-TSC-
QUEJA-OSITRAN. '

‘En virtud de los considerandos precedentes;

SE RESUBLVE:

PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE Ia queja formulada por af sefior

SRR confra TREN URBANO DE LIMA S.A., en la medida que este Tribupal de Solucidén de
Controversias y Alencién de Reclamos ya ha emitido un pronunciamiento atendiendo el
cuestionamiento del usuario al haber resuelto fa queja tramitada con el Expediente N° 10-2022-
TSC-QUEJA-OSITRAN. : : ' ' :

. SEGUNDO.- NOTIFICAR a seﬁor_/ a TREN URBANG DE LIMA 3.A,

. la presente resolucion,
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TERCERQ.- DISPONER ia difusién de fa- presente resolucidn en e portal institucional -
(wwny osliran gab be),

Con la intervencion de los sefiores vacales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zafiiga Schroder, Santos Grimanés Tarriifo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

N

JOSE CARLOS VELARDE SACIC
PRESIDENTE
TRIBUNALE DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2023123253
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