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EXPEDIENTE : 3-2023-TSC-QUEJA-OSITRAN

APELANTE : . ]
ENTIDAD PRESTADORA ' . TREN URBANO DE LIMA S.A,
MATERIA : o o . Queja

RESOLUCION N° 06012-2023-TSC-OSITRAN
tima, 17 de octubre de 2023
SUMILLA: En la medida que en el expedionte administrative obra ef cargo de notificacién
de la respuesta al reclamo presentado por el ususrip, constituyendo un cargo de
notificacién vilido que acredita ia puesta en conocimieno oportung al usuario de dicho
acto administrative; corresponde declarar infundada Iz quefa formulada,

VISTO:

y de Firm;s y Certificados Digitales, su Reglamento ¥y medificatorias.

La integridad del documento y ka autoria de lais) firmats} pueden ser verificadas en; !

Ef 1 de junio de 2023, ol sefior (NENEGGNGNGCGGENGGYEEEEE (o~ adelante, el sefior

dlnterpuso contra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO) queja
por defectos en la tramitacion del procedimienio de reclamo seguido ante dicha Entidad
Prestadgora, :

Se cumple con pracisar que, deste el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, &l

Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos {en adelante TSC) no ha contado

con el quorum minime de tres (3) vocales que establece ia normaliva vigente para celebrar sesiones

¥. consiguientemenie, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en

segunda instancia administrativa. Al respecto, el quorum del TSC se reconstituyd con ta designacion

de dos (2) vocales mediante Resolucidn de Consejo Directive N° 0042-2023-CD-OSITRAN, 7
publicada en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023. " é/

CONSIDERANDO:
L ANTECEDENTES:

1. El 25 de octubre de 2022, el sefiordiP resents un reciamo cantra TREN URBANO
manifestando que hablendo arribado a la estacion farfa Auxiliadora, solicité ayuda para
desplazarse al personal de la estacién, brindandosele ésta luego de aproximadamenta una
hora. Afadid que no se le eniregd el Libro de Reclamaciones de forma inmediata luego de
sclicitarlo.

c 2 Mediante Carta LR-MAL-005-000075-2022-SAC, de fecha 16 de noviembra de 20622,
: TREN URBANQC declard infundado el reclamo sefialando lo siguiente:

[ Luego de que el usuario solickd apoyc utifizando el botdn de emergencia, una
agente acudid a apoyarlo y le brindd ia opcion de realizar un transbordo a ofro tren
debido que el salvaescaleras! se enccntraba en mantenimiento, propues’ta Yue fue
rechazada por el ustario,
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ii.- Ante eflo, el sefiorJ MR olicité e! Libro de Reclamaciones, el mismo que le fue
entregado por otro agente de estacion, poniendo a su disposicidn ademas un
rotomovil? para-su desplazamiento, e mismo que fue utiizado por el usuario,
quedando conforme con la ayuda recibida. .

El 1 de junio de 2023 el sefior QP presentd queja contra TREN URBANO
sefialando que no habia atendldo su reclamo pese al vencimiento del plazo legalrients
establecido para eflo,

E1 7 de junio de 2023, TREN URBANO elevé al TSC el expediehte administrative de gqueja,
sefialando que debia considerarse como sus descargos lo indicado en la Carta LR-MAU-
005-000075-2022-8AC y demas actuados del expediente de reclamo. .

- SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SERORGINENND

El numeral 1 del articulo 169 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del

. Procedimiento Administrativo General, aprobado por Deacreto Supremo N° 004-2018-JUS

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

“Articufo 169.- Queja por defectos de tramitacion

168.1. En cualyuier momento, los administrados pueden formular queja conira
los defectos de tramifacién y, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de fos deberas
funcionales u omision de tramites que deben ser subsanados antes de la
resolucion definitiva dei asunto en la instancia respectiva,

(. J

De acuerdo con lo sefislado, Iz gueja tlene por objele la subsanacion de defectos durante
la tramitacion de los procedimientos administrativos, comao podrian ser los que supongan
parailzaclén o infraccién de los plazos establecidos legalmente.

En el presente caso, el sefior interpuso una gueja conira TREN URBANO

- aduciendo la existencia de un defecto en la tramitacién del procedimiento al no haberse

resuelto su reclamo dentro det plazo establecido legalmente para ello.

Ahora bien, de la definicion de la queja contenida en el articulo 169 del TUO de la LPAG -

antes cltado, se aprecia qgue constituye un medio de impulso en la tramitacion de un

procedimiento administrativo que pretende gue la instancia superior ordens fa subsanacidn

de un defecto y continte el framite can arreglo a las normas correspondientes.

Asimismo, se aprecia que el presupuesto objetivo para la procedencia de e queja es la
persistencia del defecto de tramite y la posibilidad real de su subsanacion dentro del
procedimiento. Es decir, si bien la queja puede interponerse en cualquier estado del
procedimiento antes de su conclusidn, procederd cuando exista un defecto de tramite que
haga necesaric el mandato de subsanacidn correspondiente.

En el presente caso se aprecia que al registrar su reclamo, el sefor GNP consigns -

su domicilio fisico a efectos de que las nofificaciones fueran diligenciadas a dicha

direccion, sefialando expresamente que no autorizaba que estas fueran realizadas _
_ mednante una Hamada telefémca a sl numero celufar . '
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Al respecto, cabe sefialar que el articulo 41 dei Reglamento de Atencidn de Reclamos v
Solucion de Controversias del OSITRAN (en adelante, Reglamento de Redlamos del
OSITRAN]), establece qua el reclamo debe ser resuelto por la Entidad Prestadora en un
plazo maximo de quince (15) dias luego de haber sido presentado, conforme se aprecla a
continuacion:

“Articulo £1.- Plazo mdxima para la expedicion de la Resclucién
La Entidad Prestadora resolverd en el momento aguellos reclamos que sean
" factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de
observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias.
En los demas cases. los reclamos debordn ser resuellos en un plazo méximo de
guince (15) dias. No obstante, dicho plazo podra extenderse hasta frelnta {30)
dias, madiante decision motivada en aguelios reclamos que sean cons:derados
part:cuiannenfe complgjos”.

{..0"

[El subrayado €5 nuestro)

Asimismo, e[ numeral 24.1 del articulo 24 del TUO de la LPAG establece que tada
notificacién debera practicarse a mas tardar deniro del plazo de cinco {5) dias a partir de
la expedicidn del acto que se notifique, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 24.- Plazo y contenido para efectuar la notiflcacion
24.1 Toda nolificacion deberd praclicarse a més tardar dentro dei plazo da cinco
{5) dias, a partir de la expedicion del acto gue se nofifigue (...)"

Adicionalmente, gl articuto 21 del TUO de la LPAG sefiala que en &l acto de nofificacion

personal debe enfregarse copia del acto notificado y sefatar ia fecha v hora en que es
- efectuada, recabando el nombre y la firma de {a persona con guien se entienda la
" dlligencia, conforma se aprecia a continuacion: :

“Articulo 21.- Régimen de la notificacién personal

(.0 =~ ' o : _
21.3 En ef acto de nofificacion personal debe entregarse copia del acto notificado
y sefialar fa fecha y hora en que es efectuada, recabando el nombre y firma de
{a persona con quieti se entienda fa dd:gencra .

(..

Dela revisién del expediente se aprecia que ¢ seﬁor“ﬁerpuso el reclamo contra
TREN URBANO el 25 de octubre de 2022, por lo que tenia plazo para resolverlo hasta el
- 16 de noviembre de 2022 y para notificar la resolucién hasta el 23 de noviembre de 2022.

~ Asimismo, se aprecia que TREN URBANO ekpidié la Carta LR-MAU-005- 0000?5—2022—_
SAC el 16 de noviembre de 2022 y que nofificd dicha respuesta al reclamo ¢l 23 de -
noviembre de 2022, esto es, dentro del plazo con ef que contaba para elio.

* En efecto, en el expedients obra el cargo de notificacion de la referida Cartla, mediante Ia
cual TREN URBANO declard infundado e reclamo dal sefiordiIE ¢! mismo que se
muestra a contmuacl:’:n
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Cargo de ta potificacién dirigida al sefior ROMERO
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“f%.. Conforme és posible apreciar def cargo de notificacidn adjuntado por TREN URBANG,
dicho documento contiene el nombre del destinatario (el sefior i su direccidn
fisica, el nimero de su Documento Nacional de [dentidad, el nimero de reclamo, el ndmero -
celular del usuario, la fecha en que se realizéd la noticacidn y la firma del usuario, /%/

‘consignandose al término "Entregado”, ademds de los datos del notificador (nombre y
ndmero de Documento Nacional de Identidad).

18, Teniendo en cuenta la informacién contenida en el documenio citado, se verifica que
cumple con los requisitos establecidos legalmente, constituyendo un cargo de notificacion
valido que acredita la puesta en conocimieno oportuna al usuario de la respuesta al
reclamo expedida por TREN URBANO.

19.  Asimismo, cabe sefialar que mediante comunicacidn electrénica de fecha 22 de agosto de
2023, et senor WP-'icit6, entre otros, la remision de los actuadas del expediente,
sefiglando que esios no habian sido puesios en su conocimiento por la Entidad
Prestadora, motivo por &l cual mediante comunicacién electrdnica de fecha 23 de agosto
de 2023, se atendid el requerirmiento del usuario, remitiéndosele todos los actuados del
expediente administrative, incluyendo al carge ds notificacion de la Carta LR-MAU-005-
000075-2022-SAC; no obstante lo cual, &l sefior GEIIEMro ha cuestionado la validez
de dscho cargo de notificacion. ' '

20. Consecuentemente, en tanto que TREN URBANO emiti6 ia Carta LR-MAU-005-000075-
2022-SAC y que la notifics al usuario dentro del plazo con el que contaba para ello; no se
advierie la existencia del defecte de iramite alegado por el sefior _
correspondaendo declarar enfundada la C]UEJE formulada por dicho usuario.
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En virtud de los cansiderandos precedentes;

SE REBUELVE:

" 11g consulta fus realizats al comeo sleciionico; secralaistdbunai@osiran.got.pa
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PRIMERO.- DECLARAR INFUNDADA la queja formulada por & sefior GGGy

contra TREN URBANQ DE LIMA S.A. en la medida que se encuentra
acreditado que [a Enfidad Prestadora resolvid v nolificd vélidamente la respuesta al reclamo
deniro del plazo legalmente establecido para elle.

SEGUNDO.- NOTIFICAR al sefior
URBANO DE LIMA S.A. la presente resolucidn.

y a TREN

TERCERO.- DISPONER la difusion de la presente resolucidn en el portal institucional
(W peitran.dob pe).

Con fa intervencién de los sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuriiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

OSITRAN

NT: 2023123237
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