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EXPEDIENTE : 4-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN
APELANTE : -
ENTIDAD PRESTADORA ¢ : TREN URBANO DE LIMA S.A,
MATERIA " : Queja

RESOLUCION N® 00013-2023-TSC-OSITRAN
Lima, 17 de octubre de 2023

SUMILLA: En Ia medida que al presentar su reclamo la usuaria consignd como domicilio
procesai o legal su direccién electrénica, siendo un domicilio vélido para efectuar las
respectivas notificaciones del procedimiento adminisfrativo; el indebido requerimiento de
fa Entidad Prestadora de consignar su domicilio fisico en la heja de reciamacién .y
posterior declaracién de inadmisibilidad al considerarse no subsanada la alegada
omisién- configuré un defocto on e irdmite del procedimiento de reclamo;
correspondiendo declarar fundada la queja formulada.

VISTO:

El 12 de septiembre de 2022, a sefiora (NG (o odclants, la
sefiora GNP interpuso contra TREN URBANO DE LIMA 8.A, (en adelante, TREN
URBANQO) 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, al
Tribunat de Solucidn de Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante T3C) no ha contado
con el guorum minimo de tres (3) vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesionies
y, consiguientements, para resalver fos reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa, Al respecto, el quorum del TSC se reconstituyd con la designacidn
de dos (2} vocales mediante Resolucién de Consejo Directive N° 0042-2023-CD-OSITRAN,
publicada en el diario oficial £ Peruano el 7 de oclubre de 2023, %

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:

1. El 4 de mayo de 2022, la seforadii. registrd un rectamo ante TREN URBANO,
manifestando que depositd un billete de S/ 20,00 en la maquina de aufoservicio de [a
estacion San Juan de la Linea 1 del Metro de Lima, a fin de recargar su tatjeta; sin
embargo, la maquina no realizéd la recarga ni le devolvid el billete insertado, por o que
solicita la devolucién de dicho monto.

2. Mediante Carta LR-SJU-006-000029-2022-SAC, nolificada e 8 de mayo de 2022, al carreo
elactrénico consignado por la sefora I :n ia hoja de reclamacién, TREN
URBAND le requirid subsanar el reclamo sefialando lo siguiente;
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i.- Habiendo realizado la verificacion de los requisitos de forma del reclamo
presentado por la usuaria, se identificé que omitié consignar en la hoja de
reclamaciaon su domicilio legal o domicilio de nofificacion.
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il.- De acuerdo con lo establecido en el articulo 37 de Reglamento de Atencidn de
Reclamos y Solucién de Coniroversias de OSITRAN y el numeral V1.2 del
Reglamento de Atencién y Soluctén de Reclamos de Pasajeros de TREN
URBANQO, dicho requisito es indispensable para |a interposicién de un reclamo.

fil.- De conformidad con lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de OSITRAN
y el numeral Vil.1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANG,
corresponde olorgar a la usuaria un plazo méximo de dos dias habiles para
subsanar la referida omision. De no subsanarse en dicho plazo, TREN URBANOQ
-tendra por no presentada la solicitud de la usuaria declardndola inadmisibie.

Mediante Carta LR-SJU-005-000029-2022-SAC, notificada via comen slectrénico el 11 de
mayo de 2022, TREN URBANQ declard inadmisible el reclamo presentado por la sefiora

tendiendo a que la omision detectada no hablia sido subsanada por dicha
usuaria en el plazo otorgado para eflo.

El 12 de septiembre de 2022, la sefiora SR presentd queja contra TREN URBANO
sefialando que no se enconiraba de acuerdo con la respuesta brindada a su rectamo.

El 13 de septismbre de 2022, TREN URBANO alevd a este Tribunal de Solucisn de
Controversias y Atencién de Reclamos el expediente administrativo de queja.

Mediante Oficio N° 084-2023-STO-OSITRAN, de fecha 11 de abril de 2023, la Secretarla
Técnica det Tribunal requirié a TREN URBANO la presentacién de sus descargos & la
queja presentada por la sefiora

Mediante Carta LIN-E2023-01095, de fecha 14 de abril de 2023, TREN URBANO safiala
que la presentacion de descargos a la queja es discrecional v que, en todo caso, debia
considerarse como sus descargos lo indicado en la Carte LR-SJU-005-000028-2022-SAC
y demés actuados del expediente de reclama.

SOERE LA QUEJA FORMULADA POR LA SENORAGINIERD

El numeral 1 del artlculo 169 del Texto Unico Ordenado de fa Ley N° 27444, Ley del -
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2018-JUS
{en adelante, TUO de la LPAG), sobre la qusja, establece lo siguiente:

“Articulo 168.- Quefa por defsectos de tramitacién

169.1. En cuslquier momento, los administrados pusden formular gueia confra
fos defectos de tramitacidn y, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establecidos legalmente, incumplitiento da los deberes
funcionales u omision de frémites que deben ser subsanados antes da la
rasolucian definitiva del asunto en la instancia respsctiva. '

(..

De acuerdo con lo sefialade, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacidn de
defectos durante la tramitacion de fos procedimientos administrativos, como podrian ser
los que supongan paralizacién o infraccién de los plazos establecidos legaimente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de tramites gue deben ser
subsanados antes de la resclucion definitiva sobra &l fondo de la materia controvertida.

Se aprecia entonces que la queja constituye un medio de impulsc en Ia tramitacion de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordene la subsanacion
de un defecto y continle el trdmite con arreglo a las normas correspondientes.
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11, Ahora bien, conforme se ha indicado precedentemente, mediante Carta LR-SJU-005-
000028-2022-SAC, notificada el 6 de maye de 2022 al correo electrénico consignado por
la usuaria para dicho fin, TREN URBANO safiaié que, habisndo realizado la verificacién
de los requisitos de forma del reclamo presentado por la usuaria, identificd que habia
omitido consignar su domicilio legal y domicilio de notificacién, requiriéndole subsanar
dicha omision.

12.  Asimismo, mediante Carta LR-SJU-005-000029-2022-SAC, notificada el 11 de mayo de

2022| |REN URBANQ declard Ja ihadmisibiiidad del reclamo presentado por la sefiora

sefialando que 3 usuaria no habla cumplido con subsanar la omisién

detectada en el formato de reclamo, referida a la no consignacién de su domicilio legal y
domicifio de notificacin. :

13.  Posteriorments, el 12 de septiembre de 2022, ia sefiora M. interpuso qusia contra
TREN URBANC sefialando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada
en fa Carta LR-8JU-005-000029-2022-8SAC, mediante (2 cual se declard Iz inadmisibilidad
de su rectamo,

14.  Tenlendo en cuenta lo expuesto, se aprecia gque la queja presentada por la sefora
‘ st4 orientada a cuestionar la inadmisibilidad decretada por TREN URBANO
por la no subsanacién de la supuesta omision de consignar su domicilic legal y domicitio

de notificacion,

y Certiicados [gitales, su Reglamenio y modificatorias.
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15. Al respecto, ef articulo 38 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Saolucion de
Controversias del O8ITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N* 019-2011-
CD-OSITRAN (en adsiante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN) establece que la
Entidad Prestadora puede solicitar la subsanacion de algin requisite incumplido v que en
caso el interesado no cumpliera con efectuar dicha subsanacion dentro del plazo otorgado
para eifo, se tendrd por no presentado el reclamo, siendo que esta decision puede ser
objeto de quela, conforme se aprecia a confinuacion;

“Artizulo 38.- Recepeién de reclamos, subsanacién de errores u omisiones
¥ su admision a tramite

Hecha la verificacion forrmal del cumplimiento de los requisitos del erticulo
antericr, fa Mesa de Fartes del érgano resolutorio que corresponda, derivaré el /i
reclamo ol drea correspondiente, consignando fecha y hora de recepcién y e
namero de framite.

gitaimernts en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas

Documento electronico firmado di

En jos casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisitos
seflalados, fa Mesa de Partes del drgano resolutorio que corresponda, anotera
fa observacidn y devolverd la misma, sin asignarle nomero de tramite, No
obstanfe lo acolado, iz Entidad Prestadora, dentro de los dos dias (2} hébiles de
recibido el reclamo puede soficitar la subsanacitn de aladn requisito incumplido.

El interesado debera subsanar fa omision en un plazo de dos (2) dias héblles. Si

ng cumpliara dentro _del plaro, se tendrd por no presentade sl reclamo
devolvigndole, de ser el caso, los documentos que presentd. Esta decision pueds

Ser objeto de queja.
{..)"

[Subrayado agregado]

16.  En idéntico sentido, el numeral Vii.4 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANQ, aprobado por Resolucidn de Consejo Directiva N° 019-

& OSITRAN Pigina3de fanirat

T A1 GHLAGDA OF LA Fof RALFIRGTL &S
B HEAARATE B3 4D BT




eglamento y modificatonias.

Decuments electrdnico firmads digitabmente en el marco de b Ley N"27269, Ley de Fimas y Certificados Digitales. su R

La Integridad del documento ¥ la autorla de la(s) firma(s} pueden ser verificadas en: ipsianes fimans

TRIBUNAL DE SOLUCION GF CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N* §-32021 - TSC-QUEFA-OSITRAN
RESQLUCION NP 00013 -2023-TSC-OSITRAN

2022-CD-OSITRAN del 22 de maye del 2022 {en adelante, Reglamento de Reclamos de
TREN URBANQ) , establece que en caso el interesado no cumpliera con subsanar el
incumplimiento de algdn requisito del reclamo dentro del plazo otorgado para ello, se
tendrd por no presentado el reclamo, siende que esta decisidn puede ser objeto de queja,
conforme se aprecia a continuacion:

Vit.4 Verificacitn de requisitos

Sin perjuicio de lo establecido en ef item Vi1 del presente Reglamento, el
~ Concesionario acorde a o indicado en ef numeral V.3 dal Reglamento, dentro

del plazo de dos {2) dias habiles de recibido el Reclamo, deberd evaluar si éste

cumple con los requisitos sefialados en ef item Vi.2 del presente Reglamenio.

Si ef Usuario rectamante hubiera omitido alguno de los requisitos sefialados en

gl ftem V1.2, se le otorgard un plazo de dos (2] dias habiles para que subsane 1a

omisién.

Transcurrido dicho plazo sin que ef defecto u omisién hubjese sido subsanado,

-8 Concesionaric tendré por no presentada el Reclamo declarandolo inadmisible,
esla decisidn puede ser objsto de Queja por parte del Usuario.

{Subrayado agregado]

17.  Teniendo en cuenta lo expuesto, s& aprecia que el cuestionamienta formulado por la
sefiora (ID:caja dentro dsf supuesto de gueja previsto en el articulo 38 del
Reglamento de Reclamos del OSITRAN y en al numeral VIL4 del Raglamento de
Reclamos de TREN URBANO, correspondiendo calificarlo como tal,

18.  En este punio, cabe resaltar que de acuerdo con la regulacion de la queja contenida en ef
numersal 168.1 del articulo 168 del TUO de la LPAG antes citado, diche remedio puede ser
formulado por los administrados en cualguisr momento a efectos de que los defectos de
tramitacion sean subsanados antes de la resolucidn definitiva del asunto en la instancia
respectiva; delo que se desprende que la queja puede sar presentada hasta ese momento,
as decir, hasta antes de la expedicidn de |a resolucidn definitiva en la instancia previa a (a
que debe resolverla.

19, . En cuanto al limite temporal para la interposicion de la queja, Mordn Urbina sefiala que:
*{...} la misma naturaleza telecidgica de la queja permife afirmar que el término final
implicifo para la procedsncia de la qusja, es Ia propia extensidn del procedimiento
administralivo en el cual haya acontecido fa actuacion corfestada. Ello se deriva de
considerar que s el objetive de ia quefa es alfcanzar la correccion en la misma via,
enfonces para admifirla como fal, la obstruccién debe ser susceptible de subsanacién en
ef procedimienio. Resullarfa inconducente planfear una queja cuando of fondo del asunito
va ha sido resuelto por la autoridad o el procedimiento haya concluido. Solo si ef defecto
fuere grave cabria posteriormente cusstionar el procedimiento, pero no en via de qusya,
sino dg pelicion de nufidad si se hublere prescindido de las normas esenciales dsf
procedimisnto. Por effo, podemos concluir en que Ia queja podré presentarse solo, en tanio -
y en cuanio, el defecto gue fo molive pudiera atn ser subsanado por la Administracion,
por asi permitivlo ef estade del desarroffo del procedimiento™.

20.  HNo obstante, conforme se ha sefialado precedentemenie, tanto el articulo 38 del
Reglamento de Reclamos del OSITRAN como el numeral Vii.4 del Reglamento de
Reclamos de TREN URBANO, establecen que la queja procede contra fa resolucidn de la
Entidad Prestadora (primera instancia administrativa en el procedimiento de reclamo)} que

* MORON URBINA, Juan Cares. Comentarios 8 le Lay def Procadimianto Administrative Genaral, Tomo 1. Gaceta Juridica, 14° adicion,
Lima, 20819, p. 771
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daclara la inadmisibifidad del reclamo, esto es, contra una resolucion que agota la primera
Instancia administrativa.

Se aprecia enlonces que la regulacion de fa queja prevista en las citadas normas difiere
de la regulacidn contenida en el TUD de la LPAG; no obstante lo cual, puede identificarse
que dichos Reglamentos establecen al respecto una condicién mas favorable para los
administrados que (a prevista en la referida ley.

En efeclo, de lo dispuesto en el articuio 38 del Reglamento de Reclamos det OSITRAN y
en el numeral Vil.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, se desprende que
al preverse que es posible formular queja contra una resolucién de inadenisibilidad, se
busca que en aguellos casos en los que el administrado no se encuenfre de acuerdo con
la evaluacidn de los requisitos del reclamo efectuada por la primera instancia, medianda
un pronunciamiento del superior ierdrgquico que ampare la queja, de manera célerg dicha,
primera instancia emita un nuevo pronunciamisnto que analice el fondo del reclamo.

Se posibiita asl también que las dos instancias administrativas realicen un andlisis de
fondeo del reclamo v no solo una de ellas (la segunda instancia), como ocurriria si el Unico
remedio gue tuviera el administrado para cuestionar la decisidn formal de inadmisibilidad
de la primera instancia fuera el recurso de apelacion.

Cabe recordar que el TUQ de la LPAG establece un marco o nivel de proteccion minimo
y que la regulacion especial puede establacer condiciones mas favorables para los
adminisirados. Ello precisamente ocurre con los Reglamentos de Reclamos del OSITRAN
y TREN URBANO, en tante estos cuerpos normativos han establecido ung garantiz para
jos usuarios de los servicios brindados por las Entidades Prestadoras, en este caso TREN
URBANO, que son regulados y supervisados por el OSITRAN, en los casoes en los que se
decreta la inadmisibilidad del reclamo por un supueste de incumplimiento de requisitos
para su formulacion.

En este punto, cabe precisar que si bien en el expediente ne obra medio probatorio algung
que acrédie que fa sefora@IR cumplic con subsanar la omision alegada por TREN
URBANC deniro det plazo otorgado parz ello; lo que en el presente caso corresponde
determinar es si el requerimienio de subsanacion vy la posterior declaracion de
inadmisibilidad del reclamo de la usuaria por parte de la Entidad Prestadora constituyd un
defecto en la tramitacion del procedimiento administrativo o no,

Ahaora bien, el articulo 37 dal Reglamento de Reclamos del OSITRAN establece que son
requisitos a ser consignados en los reclamos el domicilio legal v el domicilic para efectuar
ias notificaciones, conforme se aprecia a continuacion:

“Articuto 37.- Formas y requisitos para la presentacién de un reclamo

(.-}

2.- Los reclamos deberdn cumplhiy con los siguientes requisitos:

a) La instancia u drgano resolutorio al que va dirigido el reclamo.

b} Nombre completo del reclamants, ndmero del docurnento de identidad,

domiciiio legal; v, domicitic para hacer las notificacionss; (.. .J"

{Subrayado agregado]

Asimismo, el literal b) del numeral VIL3 y f literal d} del numeral V1.1 del Reglamento de
Rectamos de TREN URBAND, establecen que en case ef usuario manifieste ser notificado
& través de correo slectrdnico o a su nlimero de teléfono, ademas de indicar una direccidn
slectrénica y el ndmero de su teléfono, segin sea el caso, deberd indicar ademas un
dormicllio legal para realizar notificaclones, conforme se aprecia a continuacion:
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“¥i1.3 Notificaciones

Toda notificacion deberd practicarse a mas fardar en ef plazo de cinco (8} dias
hébiles posteriores a la emisién de Ia resolucitn, en las modsiidades que se
indican a continuacién:

(..}

b) Correo electrénico: El usuario podrd sulicitar que la notfficacion de fos aclos
administratives referidos a su reclama se raalice a la cuenta de correo elecirdnico
que éste indique. En esfs caso, se debera contar con I8 autorizacion sxpresa ded
usuario acerca de esta modalidad de natafrcac:én

\ La notificacion dirigida a la direccion de correo electronico sefialada por ol
usuario se entiende validamente efectuada cuando se reciba la respussia de
recepcion de la direccion electronica sefatada por el usuario o esta sea generada
en forma automética por una plataforma tecnolégica o sistema informatico que
garantice gue la notificacion ha sido efectuada. La notificacién surte efectos el
dia gue conste haber sido recibida.

V1.1 Requisitos para interponer Reclamos

Los requisitos para Ia preseniacion de fos Reclamas son los siguientes:

()

d. Domicilio legal y domicilio dei reclamante para realizar nolificaciones, en caso
ef usuario indigue que la notificacion sea de manera personal.

En czso ef usuaric manifieste ser notificade g través de comreo electrdnico o 8 su
niimero de feléfonc debard indicar estos datas”.

[Subrayado agregadol]

28. Se aprecia entornces que tanto el Reglamenio de Reclamos del OSITRAN como el
Reglaments de Reciamos de TREN URBANO sefialan como un requisito para la
presentacion de recdlamos la indicacion de un domicilio legal y/o domicilio fisice para
efectuar las notificaciones.

29. No obstante, de la revision del expediente se aprecia que, al momento de registrar su }) v
clamo, la sefioradiMMR scialé como domicilio procesal el correo electrénico A
utorizando expresamente que ias rescluciones emitidas L

por la Entidad Prestadora durante fa tramitacidn del procedimiento de reclamo fueran
nofificadas a dicha direccion elacirdnica?, sin haber consignado un domicilio fisico para
tales efectos,

30, Al respecto, cabe recordar que el numerat 20.4 del articuio 20 del TUO de Ja LPAG,
. establace lo siguiente: '

“Articulo 20, Mddait’dades de nolificacién

. :
20.4. El administrado interesado o afectado por el acto que hubiera consignado
e su escrito alguna direccién elecirénica que conste en el expediente pusde ser
naotificadio a través de ese medio siempre gue haya dado su autorizacion expresa
para eflo”,

Documento electrénico firmado digitaimentte en of rarco de |a Ley N"27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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31.  Conforme es posible apreciar, la norma citada establece que el administrado que hubiera
consignade alguna direccidn slectrénica puede ser notificado a través de ese medio,
siempre que haya dado su autorizacion expresa para ello; por fo que habiéndose verificado
en el presente caso que al momento de presentar su reclamo, la seflora
autorizod a TREN URBANO a notificarle las actuaciones efectuadas en el procedimiento
administrativo a su correo electrénico, dicha direccion electronica se consfiluyé en un
domicilio valido para efectuar las notificaciones.

32,  Asimisme, cabe recordar gue & numeral 1.8 del articulo 1V del TUO de fa LPAG regula el
principio de informalisme indicando lo siguiente:

“Articulo V.- Principias dal procedimiento administrative

1. El procedimientc administrativo se sustenta fundamentaimente en los
siguientes principios, sin perjuicio de ia vigencia de otros principios generales del
Derecho Administrativo:

1.8. Principio de informalismo. - Las normas de procedimiento deben ser
interpretadas en forma favorable a la admisidn y decision final de las
pretensiones de los administrados, de modo que sus derechos e inlereses no
sean afectados por la exigencia de aspecios formales que puedan ser
subsanados dentro dof procedimiento, siempre que dicha excusa no afecte
derechos de terceros o el inlerés publico”,

33. Conforme se puede apreciar de la norma citada, en aplicacién del principic de
informalismo, las normas de procedimients deben ser intetpretadas en forma favorable a
la admision y decisidn final de las pretensiones de los administrados, siempre que no se
afecte derechos de terceros o i interés pablico.

34. En palabras de Mordn Urbina, este principio "(..) permite al administrado lograr la
admision de sus pedidos, el reconocimianto de los hechos slegados y Jograr of éxito de
sus pretensionss safvando medianie diversas técnicas su omisién incurrida en aspeclos
formales no afendidos en un momento. £l efecto esencial def principio es dar la
responsabilidad a las aulordades instrucloras de morigerar ¢ debllitar el rigorismo de
cualquier exigencia adjetiva que no sfecten al inferés pablico, para favorscer &l
adminisirado en el avance del procedimiento™.

a5, Dicho sutor afade que "por aplfcacién de este mismo principio, también debe entenderse
que cualquier duda que se plantes en of curso del procedimierite referida a las exigencias
formales (computo de plazos, legitimacidn, decisibn sobre firmeza o no dei aclo,
calificacién de recursos, existencia o no de legitimacién en of administrado, fa oportunidad
de presentacion de documentos, idoneidad del destinatario de una peficion, agofamiento
o no de la via administrativa, etc.), debe interpretarse con benignidad en favor del
administrado y favoreciendo la viabflidad ds su acto procesal™.

36. En ese sentido, se aprecia que en aguelios casos en los gue el usuario auloriza que las
notificaciones del procedimiento le sean comunicadas a su corren  slectranico,
consighando este para fal fin, |z exigencia para que sefale ademas su domicilio fisico, asi
como el aventual truncamiento de ia continuacion del trémite del procedimiento derivado
de una supuesta omisidén de consignar dicho dato, constifuye una afectacidn a sus
derechos e intereses, :

Docurmento electrénics firmado digitalmente en el marco de la Ley N*27269, Ley de Fimas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

l.a integridad del documento y la autoria de ta(s) firma(s) pueden ser varificadas en iipsYapps Simagerrguh par

3 MORGN URBINA, Juan Caros, Comentardos a lg Ley doi Procedimianto Administrafivo General Tomo i, Baceta Juridica, 14° edicidn,
Lima, 2019, p. 8B y 58, .

*{dem.,

@gifﬁﬁﬁ Piginalde 9

1 AFLAEARDE 56 La enTRAE S TR LA
O, P RARERR LR YA Mt




TRIBUNAL D SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N¢ 4:2022 .TSC: QUEIS-OSITRAN
RESOLUCHON NP 00u13-2023-TSC-OSITRAN

37. - Consecuentemante, en la medida que al momento de presentar su reclame ante la Entidad
Prastadora, Iz usuaria consignd como domicilio procesal o legal la direccién electronica
siendo un domicilio valido para efectuar las respectivas
notificaciones del procedimiento administrativo; el indebido requerimienta de consignar su
domicilio fisico en la hoja da reclamacion -y posterior declaracion de Inadmisibilidad al no
considerarse subsanada la aiegada omisidn- configuré un defecto en el trdmite del
procedimiento de reclamo; correspondiendo declarar fundada la queja formulada por la
sefor,

38. Adicionalmente, cabe sefialar que conforme a lo dispuesto en el numeral 16493 detl articulo
1692 del TUQ de la LPAG, en ningin caso se suspendera la tramitacion del procedimiento
en que se haya presentado queja, conforme se aprecia a continuacion: '

Articulo 16%.- QGueja por defectos de tramitacion
(..}

169.3 En ningtin caso se suspendera la framitacidn del procedimiento en que
se haya presentado queja, y la resolucion sera irrecurrible.

38.  Asimismo, el numeral 199.1 del articulo 129 del TUO de la LPAG, establece que los
procedimientos administrativos sujetos & silencio administrativo positivo guedarén
automaticamenie aprobados en los términes en que fueron solicitades si transcurrido el
plazo establecide o maximo, al que se adicionara el plaze méximo sefialado en el numeral
241 del articuio 24, la entidad no hubiere notﬂ” cado el pronunciamienio respectivo,
conforme se aprecia a continuagcion:

Ar?[culo 199,- Efectos del sifencic administrative

199.1. Los procedimienios administrativos sujefos a silencio adminisirativo
positive quedarén automéaticarente aprobados en fos 6rmnos en que fueron
soficitados si transcurrido of piazo establecido o maximo, al que se adicionara al
plazo méximo sefialado en el numeral 24.1 del articulo 24, fa entidad no hub:ere c
nofificade e pronunciamiento respectivo, . }2

40.  Teniendo en cuenta las normas antes citadas, en el presente casa el procedimiento de
reclamo iniciado por la sefioradiiiIIIRE. 4 de maye de 2022, no se suspendid con la
presentscidn de ta quela de fecha 12 de septiembre de 2022, por lo gue TREN URBANO
tenia la obligacidn de emitir un pronunciamiento sobre el fondo del heche cuestionado por
la usuaria,

41. Consscusntemente, en tanto TREN URBANG no emitié dicho pronunciamiento, conforme
a lo dispuesto por los articulos 169.3 y 18%.1 del TUC de la LPAG, en concordancia con
io establecido en & articulo 38 def Reglamento de Reclamos del OSITRAN v el numeral
Vil.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO; corresponde reconocer que ha
operado el siencio adminisirative positivo respecto del reclamo interpuesto por la sefiora

42 En ese sentido, atendiendo a que en su reclamo la sefior D manifests que
inserté un billete de S/ 20,00 en la maquina de autoservicio de la estacién San Juan de fa
Linea 1 del Metro de Lima a fin de recargar su tarjeta; no obstante lo cual, la méaquina no
realizd la recarga ni le develvid el billele insertado, solicitando fa devolucidn de dicho
monto; corresponde ordenar a TREN URBANO que en un plaze maxima de cinco {5) dias
hébiles de recibida la presents resolucidn, cumpla con devolver ala seﬁerai fa
suma de S/ 20,00, debiendo efectuar las coordinaciones necesarias con la usuaria para
tal fin,

Documento alectrénico firmado digitaimente en & marco de ta Ley N"27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamenio v modificatorias.

La integridad de! decumento y 1a autoria de la(s) firmas) pueden ser verificadas en: Hilns.&a

OSITRAN pégina 8 de 9 L e

{6 ALGA ADOH 34 LA PUFRARETTUOYL2A
f R Rt TR SR L

g




pps.fit

[543

Dosuntento stectrdrico firmado digitalmente en el marco de la Ley N' 272689, Ley de Frmas y Cerlificados Digitales, su Reglamente y modificatorias.

-La intagridad del documente y la autaria de la(s) fira(s) pueden ser verificadas en: i

€ S U ABDR PE LA M EL TGRS
D FRRWADORE: DN g Pl

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCKIN DE RECLAMOY
EXPEOIENTE N9 42022 TST. GUEIA- C2SITRAN
RESOLUCION W° aoory 1023 TST-OSTRAN

43, Finalmente, cabe recordar gue en su condicién de entidad de la Administracion Publica,
TREN URBANOS tizne la obligacién de resolver los reclamos en el plazo estgblecido
iegaimente para ello.

En virtud de los considerandos precedentes,
SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR FUNDADA la qusja formulada por la sefiora D

_ contra TREN URBANQ DE LIMA S.A. y reconocer que ha operado el
sllencio administrativo positivo, correspondiendo ordenar a la entidad prestadora que en un plazo
méximo de cinco (5) dias habiles de recibida la presente resolucién, cumpla con devolver la suma
de $/ 20,00, debiendo efectuar las coordinaciones necesarias con [a usuaria para tal fin.

'SEGUNDO.- NOTIFICAR 2 la sefioro( NN, - TREN URBANO

"DE LIMA S.A. la presente resolucion,

TERCERD.- DISPONER la difusidn de la presente resoclucidn en el portal institucional
(www osiiran.oeh be).

Con fa Intervencién de jos sefiores vocales José Carlos Velarde Sacle, Humberto Angel
Zufiiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flgres y Ernesto Luciano Romero Teya.

JOSE CARLDS VELIARDES

“FRESIDENTE :

TRIBUNAL DE SCLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN .
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La pressnte Ley sara de aplicacién pera todas Ins enlidades de la Administracksn Pdblica.

Para ios fines de la presente Ley, se antenders por “entidad” o “enifidades” de la Adminisiracion Piblics:

(..}

B, Las personas juridicas bajo of régimen privadn que prestan servicios plblicos o gjercen funcién adminitraliva, er virlud de concetiba,
dalegacitn o autordzacidn del Estado, conforme a ls normativa de fa maleris.

Reataments de Reslames dol GSITRAN

~Articulo 7.- Laz entidedes prastadorss como Primera instancis Administrativa en fog prosedimientos de Reclamos do Usazrics
(S ) :

& los efectos di esta regemente, lag entidades prestadoras isnen cardoier de “eniidad de i administrasidn publica” conforme al aticuln

| numeral & del Titdo Pralimingr de la LFAG, En tal sentide ies son aploables ias disposiciores do asta reglaments ¥ &n 1o 1o pravisto, las
de la LPAGS.

osg‘?RAN éégina Sded Cevitra




