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MATERIA : Queja

RESOLUCION N° 00177-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 15 de mayo de 2024

SUMILLA: En la medida que se encuentra acreditado que la Entidad Prestadora resolvio y
notificé vilidamente la respuesta al reclamo dentro del plazo legalmente establecido para
ello, no habiendo incurrido en el defecto de tramitacion alegado por el usuario; corresponde
declarar infundada la queja formulada.

VISTO:
El 26 de abril de 2024, e sefior G IINEGEGEGENENEED (cr adclante, el sefior IR interpuso

* contra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO) queja por defectos en la
tramitacion del procedimiento de reclamo seguido ante dicha Entidad Prestadora.

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones v,
conseclientemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd 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:

L ANTECEDENTES:

1. El 14 de abril de 2024, el sefior ¢l Presenté un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que intentd realizar una recarga de S/ 50.00 en la méaquina de recargas de la
estacién Gamarra; sin embargo, la maquina no efectud la recarga y retuvo el billete
insertado. Solicitd la devolucion de dicha monto de dinero.

2, El 26 de abril de 2024, el sefiorjiJlih presentd queja contra TREN URBANO aduciendo
la existencia de un defecto en la tramitacion en el procedimiento al no haberse resuelto su
reclamo.

3. Mediante Carta LR-GAM-005-000727-2024-SAC, notificada el 29 de abril de 2024, TREN
URBANO declaré fundado el reclamo presentado por el sefio manifestando que,
luego de la investigacion realizada, corresponde disponer la devalucion del monto solicitado
por el usuario.
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4, El 29 de abril de 2024, TREN URBANO elevé a este Tribunal de Solucion de Controversias
: y Atencién de Reclamos (en adelante, el Tribunal) el expediente administrativo de queja,
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sefialando que debia considerarse como sus descargos lo indicado en la Carfa LR-GAM-
005-000727-2024-SAC y demas actuadas del expediente de reclamo.

SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SENOR GEIED

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, TUO de la LPAG), establece lo siguiente sobre la queja:

“Articulo 169.- Queja por defectos de framitacién

169.1. En cualquier momento, los administrados pueden formular queja contra los
defectas_de framitacién y, en especial, los que supongan paralizacion, infraccion
de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales
u omision de tramites gue deben ser subsanados antes de la resolucién definitiva
del asunto en la instancia respectiva.

(.)"

[El subrayado es nuestro]

De acuerdo con lo sefialada, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacion de defectos
durante la tramitacion de los procedimientos administrativos, como podrian ser los que
supongan paralizacion o infraccidn de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento
de los deberes funcionales u omision de tramites que deben ser subsanados antes de la
resolucian definitiva sobre el fondo de la materia controvertida.

Se aprecia entonces que la queja constituye un medio de impulso en la tramitacion de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordene la subsanacion
de un defecto y continde el framite con arreglo a las normas correspondientes.

Ahora bien, confarme se ha indicado en los antecedentes de |a presente resolucion, el sefior
&P osentd una queja, aduciendo la existencia de un defecto en la tramitacion del
procedimiento al no haber sido resuelto su reclamo.

Al respecto, cabe sefialar gue el articulo 41 del Reglamento de Atencidén de Reclamos y
Solucion de Controversias del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN establece que el reclamo debe ser resuelto por la Entidad Prestadora en un plazo
maximo de quince (15) dias luego de haber sido presentado, conforme se aprecia a
continuacion:

“Articulo 41.- Plazo maximo para la expedicion de la Resolucién

La Entidad Prestadora resolverd en el momenio aguellos reclamos que sean
factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de
observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucion de Controversias. En
los demés_casos. los reclamos deberan ser resueltos en un plazo maximo de

guince (15) dias. No obstante, dicho plazo podra extenderse hasta treinta (30)
dias, mediante decision motivada en aquellos reclamos que sean considerados
particularmente complejos”. ' :

()

[El subrayado es nuestro]
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10.  Asimismo, el numeral 24.1 del articulo 24 del TUO de la LPAG establece que loda
notificacion debera practicarse a mas tardar dentro del plazo de cinco (5) dias a partir de la
expedicién del acto que se notifique, conforme se aprecia a continuacidn:

“Articulo 24.- Plazo y éon tenido para efectuar la notificacién

24.1 Toda nolificacion debera practicarse a mas tardar dentro del plazo de cinco
(5) dias, a partir de la expedicion del acto que se nofifique (...)"

11.  Teniendo en cuenta las normas legales citadas y que el reclamo fue presentado por el sefior
G - 14 de abril de 2024, TREN URBANO tenia plazo para resolver dicho reclamo
hasta el 6 de mayo de 2024, y para nolificarlo af usuario hasta el 13 de mayo de 2024.

12.  Asimismo, en el expediente se aprecia que TREN URBANQ expidié la Carta LR-GAM-005-
000727-2024-SAC vy la notificé al sefioulililllllp ¢ 29 de abril de 2024, esto es, dentro del
plazo con el que contaba para ello.

gioh pefwebivatidadar xhiml

13. En efecto, en el expediente obra el cargo automatico de entrega de Microsoft Outlook de
fecha 29 de abril de 2024, gue consigna fo siguiente: “El mensaje se entregd a los siguientes
destinatarios: (NEGGGGEEEEN correc clectronico indicado por el sefior

Q- su reclamo para efectuar las nofificaciones durante el procedimiento, encontrandose
acreditado que Ia referida resolucion fue validamente notificada al usuario.

hitts/

14.  Se verifica entonces gue la resolucion contenida en la Carta LR-GAM-005-000727-2024-
SAC fue expedida por TREN URBANO el 29 de abril de 2024 y que su notificacion fue
realizada al seﬁorbel mismo dia, esto es, dentro del plazo legalmente otorgado para
ello; no advirtiéndose defecto de tramitacion que suponga alguna infraccién vinculada al
incumplimiento de resolver y notificar la resolucion dentre de los plazos previstos
legalmente. :

15. Consecuentemente, en tanto que TREN URBANO emitid la Carfa LR-GAM-005-000727-
2024-SAC y que la notificé al usuario dentro del plazo con &l que contaba para ello, no
incurrié en el defecto de tramitacion alegado por el sefior G llPoor lo cual corresponde
declarar infundada la queja formulada.

16. Finalmente, cabe sefialar que el presente expediente se esta resolviendo en la primera
sesion siguiente de este Tribunal a la fecha de su elevacion por parte de TREN URBANO.

En virtud de los considerandos precedentes;
SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR INFUNDADA la queja formulada por el sefior :
contra TREN URBANO DE LIMA S A, en la medida que se encuentra acreditado que la Entidad
Prestadora resolvid y notifico validamente la respuesta al reclamo denfro del plazo legalmente
establecido para ello.

SEGUNDO.- NOTIFICAR al seﬁor y a TREN URBANQO DE LIMA S.A. la
presente resolucion, .
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TERCERO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el portal” institucional
{wwew, ositran.aob.pe). ‘ e

Con Ia intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zaniga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
o PRESIDENTE , :
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVIZRSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
: OSITRAN

NT; 2024060554
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