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Lima, 17 de octubre de 2023

SUMILLA: En la medida que al registrar su reclamo en el Libro de Reclamaciones el
usuario no consignd un domicilio al cual efectuar las notificaciones, pese a que dicha
Informacion correspondia fuera aportaria por él; no se advierte que la Entidad Prestadora
haya incurrido en un defecto en ef trémite del procedimiento de reciamo, correspondiendo
declarar infundada Ia queja formulada.

VIETO:

El 8 de marzo de 2023, e seror UIENNENNEEENNNENEES (o adelante, el seiior

interpuso contra TREN URBANC DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO} queja
por defectos en la tramitacidon del procedimiento de reclame seguide ante dicha Entidad
Prestadora.

Se cumple con precisar que, desde ef 21 de septiembre de 2021 hasta et 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Confroversias y Atencidn de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado
con el guorum minimo de tres {3) vocales que establece le normativa vigente para celebrar sesiones
y, consigulentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en _
segunda ingtancia administrativa. Al respecto, el quorum dei TSC se reconstituyd con la designacidn - .
de dos (2} vocales mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD- OSiTRAN

publicada en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023,

CONSIDERANDQO:
L ANTECEDENTES:

1. El 7 de febrero de 2023, & sefiorJllNR rogistré un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando gue su larjeta fue retenida por la maquina de recargas de la estacion
Gamarra de la Linea 1, por lo que salicitd la devolucién del saldo conken;do en la tarjeta y

ura indemnizacion peor el tiempe pardido. :

2. El 8 de febrero de 2023, TREN URBANG emitié ia Carta LR-GAM-005- 090337-202&8}5.0
: sefialando lo siguiente:

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: [iinsdapns Srmapanyauh pefwsbivalidadar i
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i- Habiendo realizado a3 verificacién de los requisitos de forma del reclamo
presentado por el usuario, se identificd que omitid consignar en la hoja de
reclamacion su domicilio legal o domicilio de notificacién.

‘Docurnents electranico firmado digitalmente en ol marco de Ja Ley N*27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamenlo y medificatorias.

li,- De acuerdo con lp establecido en &l articulo 37 de Reglarmento de Atencidn de
Reclamos y Solucién de Controversias de QOSITRAN y ef numeral VI.2 del .
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Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Pésajeros de TREN
URBANO, dicho requisito es indispensable para la interposicién de un reclamo.

iii.- De conformidad con lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de OSITRAN
y el numeral Vi1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO,
corresponde otorgar al usuario un plazo maximo de dos (2) dias habiles para
subsanar la referida omision. De no subsanarse en dicho plazo, TREN URBANO
tendra por no presentada la soliciiud del usuatlo declarandola inadmisible.

Mediante Carta LR-GAM-005-000337-2023-SAC, de fecha 10 de febrero de 2023, TREN
URBANO declaré inadmisible el reclamo presentado por el sefior (e tendiendo a
que |a omision detectada no habia sido subsanada por dicho usuario en el plazo otorgado
para ello.

El 8 de marzo de 2023, el sefor QIR presents queja contra TREN URBANO
manifestando que si bien no consigné domicilio fisico, correo electrénico o numero celular
alguno a efectos de que le fueran nofificadas las actuaciones del procedimiento, el
personal de la Entidad Prestadora no le brindd orientacion ni le indicé que resultaba
obligatorio consignar un domicilio para dicho fin.

El 10 de marzo de 2023, TREN URBANO elevd a este Tribunal de Solucién de
Controversias y Atencion de Reclamos el expediente administrativo de queja.

Mediante Oficic N® 101-2023-STO-OSITRAN, de fecha 11 de abril de 2023, la Secretaria
Técnica del Tribunal requirid a TREN URBAND la presentacion de sus descargos a la
queja presentada por el sefiord i NN

Mediante Carta LIN-E2023-01103, de fecha 14 de abril de 2023, TREN URBANO presentd
sus descargos a la queja presentada por el usuario manifestando que reiteraba lo sefialado
en la Carta LR-GAM-005-000337-2023-SAC y en el expediente administrativo.

SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SENORJIINENEES

El numeral 1 del articulo 169 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley. del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS
(en adelante, TUC de la LPAG), sobre la gueja, establece o siguiente;

“Articulo 169.- Quefa por defecios de tramitacion
169.1. En cualguier momento, los administrados pueden formular quefa contra
los defectos de iramitacidn vy, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes
funcionales u omisibn de trémites que deben ser subsapados anies de ia
resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva.

(.

Be acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacién de
defectos durante la tramitacion de los procedimientos administrativos, como podrfan ser
los que supongan paralizacién o infraccidn de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisidon de trdmites que deben ser
subsanados antes de la resolucion definitiva sobre el fondo de Ia materia contravertida.

Se aprecia entonces que la queja constituye un medio de impulso en la tramitacidn de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordene la subsanacion
de un defecto y contintie el tramite con arreglo a las normas correspondientes.
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11.  Ahora bien, el articulo 37 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucisn de
Coniroversias del OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-
CD-OSITRAN {en adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN) establece que son
requisitos a ser consignados en los reciamos el domicilio legal v el domicilic para efectuar
las notiflcaciones, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 37.- Formas y requisifos para la presentacién de un recfamo

(.-}

2.- Los reclamos deberan cumplir con los siguientes requisifos:

a) La instancia u drgano resolutorio al que va dirlgido el reclamo,

b} Nombre completo del reclamante; numero del documento de identidad;

domicifio legal; v, domicilio para hacer Jas notificaciones; {...)".
[Subrayado agregado]

12, De o sefialado en los anlecedentes de la presente resolucion, se aprecia que la queja
presentada por el sefiordilINDcsts orientada a cuestionar una supussta falta de
orientacion o indicacién del personal de TREN URBANO respecio a que resullaba
‘obligatorio consignar un domiclliio para efectos de reclbir las notfificaciones ante una
situacion de desconacimienio del usuaric de |a necesidad de consugnar dichg dato en la
Hoja de Reclamacion,

13.  Asimismo, ef literal d) del numeral V1.1 del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de TREN URBANO, aprobado por Resolucion de Conselo Directivo
N° 018-2022-CD-OSITRAN del 22 de mayo del 2022 (en adelante, Reglamento de
Reclamns de TREN URBANO), establece que en caso el usuario manifieste ser notificado
2 través de correo electrdnico o a su ndmero de teléfono, deberd indicar un domicilio legal
para realizar notificaciones, conforme se aprecia a continuacién:

VLT Reqwsrtos para interponer Reclamos

Los requisites para fa presentacion de los Reclamos son Ios ‘siguientes:

{-:) ‘
d. Domicilio lagal y domicilio del reclamante para realizar notificaciones, en caso 455
el usuario indique que Ia notificacién sea de manera personal. _

En caso of usuario manifieste ser nofificado a iravés de correo elsctrénico o a su

numere de teléfono debers indicar eslos datos”.

14. Al respecto, de la revision del expadiente se aprecia que en la Hoja de Reclamacién, sl
sefor (N o consignd un domicilic procesal al cual notificar las actuaciones
pracesales y actos administratives expedidos por TREN URBANGC. Se advierte qus en el
acdpite reservado para indicar el domicilio, el usuario consignd dnicamenie un distrito {La
Victoria), .

firmado digitalmente en e marco de la Ley N"27269, Lay ds Firmas y Cerlificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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15. - En este punto, cabe precisar gue si bien en la referida Hoja de Reclamacién el sefior

' onsignd su nimero de teléfono celular, se observa que a continuacién marcd

la opcidh de que no autorizaba que las notificaciones fueran realizadas medlante una
IEamada telefénica a dicho namero.

16, Ahora bien, conforme ya se ha indicado precedentemente, ianto el Reglamento de

' Reclamos del OSITRAN coma &f Reglamento de Reclamos de TREN URBAND establacen
come un requisito de obligatorio cumplimiento por parte de los usuarios para la
presentacién de sus reclamos, sefialar un domicilio al cual efectuar las notificacionss.
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17, Lla exigencia del requisito en cuestion resulta razonable si se tiene en cuenta que la
comunicacidn de las actuaciones de la Entidad Prestadora, como podrian ser
requerimientos  de  informacion, ampliaciones de. plazo para resolver o los
pronunciamientos que atienden los reclamos, deben poder ser puestas en conoclmiento
de los usuarios 2 alguna direccion, fisica o virtual, que estos sefialen.

18.  En concordancia con lo expuesto, el articulo 5 del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM,
norma que aprueba el Reglaments del Libro de Reclamaciones, establece lo siguiente:

Articulo 5.- Caracteristicas de fa Hofa de Rac!amacién

(-

Las Hojas de Reciamacsonas, tanto de fos Libros de Reclamaciones de
naturateza fisica comao virtual, deberdn contener como minimo Ia informacién
consignada en el formato del Anexo ! del presermte Reglamento. Dicha
informacion incluye:

{.)

En caso que el consumidor no consigne come minimo su nombre, DNI doenicilio
© correo electrdnico, fecha del reclamo o queja y of detafle de los mismos, gstos

se consideraran como no QFBSGH!EO‘O

[Subrayado agregado]

N

19. Conforme es posible apreciar de a norma citada, en caso los congumidores o usuarios no
conglgnen eh las Hojas de Reclamaciones un domicilio (entiéndase fisico o virtual} al cual
efectuar las notificaciones, éstas se consideraran como no presentadas.

, Loy de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamenlo y modificatorias.

ficadas en: hitt

20. Tenlendo en cuenta lo expuesto, se advierte que si bien el sefior SENEEED =l=q5 que e
personal de la Entidad Prestadora no le brindd orientacion ni le indictd que resultaba
obligatorio consignar un domicilio a fin de que su reclamo fuara atendido, gensrando una
situacién de desconocimienio de la necesidad de consignar dicho dato en la Hoja de .
Reclamacion; debe tomarse en consideracion que{a indicacion del referido dato constituia
_un aspeclo sxigible al usuario. )g

21. - Enefeclo, cabe resaltar que cuando un usuario decide ejercer su derecho de peticidn, en
| presente caso mediae la presentacion de un reclamo, resulta razonable exigitle que
deba considerar [z necesidad de indicar un domiciiio, sea este fisico o de otra naturaleza,
al cual puetlan efectuarse [as comunicaciones, soficifudes, requerimientcs o decisiones
que {a entidad ante la cual se presenta el rectamo vaya a emiliir, pues de lo contrario, no
le seria posible tomar conocimiento de dichas actuaciones, :

22. Asimismo, se aprecia que el hecho de que el sefior SR hays consignado en ef
acépite de la Hoja de Reclamacidn relative al domicilio tnicamente ef dato del distrito {La
Victoria), omitiendo sefialar una direccidn exacta, as{ como también que hava negado
expresaments en esa misma Hoja la posibilidad de que las notificaciones fueran realizadas
mediante una llamada telefdnica al nimero celular consignado; revela que al momento de
formular su reclamo, dicho usuario conocid o estuvo en condiciones de conocer por si
mismo- que dicho dato, et del domicilio {cualquiera fuera su modalidad), resultaba
necesario para manienerse mformado de las incidencias del procedimiento que estaba
generando '

Documento electranico Timado digtatmante en & marco de la Ley N'27269,
-La integridad del documento y 1a autoria de lafs) firma(s) pueden ser ver

23.  Enconcordancia con lo expuesto, si bien no se encuentra acreditado que TREN URBAND
_ . _haya puesto en conocimiento del usuario el postetior requerimiento de subsanacion v la
s © - inatmisibilidad del reclamo; debe tenerse en cuenta que en &l presente caso la queja del
| C usuario esluvo orlentada a cuestionar una supuesta falia de orientacidn de parte de su
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persohal sobre la necesldad de consignar un domicllio al momento de formular ef reciamo,
mantenigndolo en una situacién de desconocimiento al respecio, alegacién que ha sido
desvirtuada en los considerandos precedentes, en la medida que ha sido posible
desprender que el sefior NN encontraba en condiciones de conocer la relevancia -
de sefialar cualquier dormigilio. :

24.' Consecuentemente, no advirtiéndose en el presente caso que TREN UURBANO haya
- incurrido en ef defecto de trémite slegado por el sofo NGNS corresponde declarar
infundada la queia. '

En virtud de los considerandos precedentes;
SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR INFUNDADA (a queja formulada por el sefiorJE IR,
G corira TREN URBANO DE LIMA S.A.

© SEGUNDO.- NOTIFICAR al sefior _ ya TREN URBANO
DE LIMA S.A. la presente resolucion. -

TERCERQ.- DISPONER la difusién de la presente resolucién en el portal institucional
 {veyw.osiran Gob.pey.

Con ia intervencitn de los sefores vocales José Carfos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zudiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.
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