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EXPEDIENTE : ' 4-2023-TSC-QUEJA-OSITRAN
APELANTE : EORENTOTARLDS TEGARRA DONGE;
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A,
MATERIA : Queja

RESOLUCION N° 00010-2023-TSC-OSITRAN

Lima, 17 de octubre de 2023

SUMILLA: En fa medida que se encuentra acreditado que el requerimiento de informacién
para poder emitir un pronunciamiento respecto de su reclamo fue vélidamente notificado
al usuario, la Entidad Prestadora no incurrlé en un defecto de framitacién;
correspondiendo declarar infundads la queja formulada.
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La integridad del documento y la autoria de fats) fima(s) pueden ser verificadas en: hittjs:ils;

VISTO:

El 19 de mayo de 2023, ol sefior (R - adelante, e sefior
terpuso contra TREN URBANQO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO o)

queja por defectos en la tramitacién del procedimiento de reclamo seguido ante dicha Entidad
Prestadora.

mas y Certificados Digitales, su Reglamento y medificatorias.

Se cumple con precisar que, desde ei 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de oclubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado
con el quorum minimo de tres (3) vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones
y, consiguientemente, para resolver los reclamos y confroversias presentados por los usuarios en )
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quorum del TSC se reconstituyd con la designacion :
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.

CONSIDERANDO:
L ANTECEDENTES:

1. El 19 de mayo de 2023, el sefior (I terpuso un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando su malestar debido al trato inadecuado que recibié por parte del personal de
la Linea 1; sin embargo, omitié detallar los hechas que dieron lugar a su cuestionamiento.

2. Mediante comunicacion electranica de fecha 25 de mayo de 2023, remitida al correo
electrénico consignado por ef sefor GEIPcn ¢ formulario de reclamo, TREN
URBANO ie requirié informacién adicional como la fecha y hora del suceso, nombre de la
estacién en 1a que habrian ocurrido los hechos y, en general, mayor detalle de los hechos
que motivaron el reclamo. :

Documento elecirénico firmado digitaimente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Fir

3 Con Carta R-WEB-062147-2023-SAC, notificada el 6 de junio de 2023, TREN URBANO
declard infundado el reclamo presentado por el sefior (D seiialando lo siguiente:

i- Se realizé la investigacién de los hechos expuestos en el reclama, apreciandose
que el 25 de mayo de 2023, TREN URBANO remitié un correo electrénico a la
direccion electrénica consignada por el sefioniiillP <n su reclamo a fin de
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solicitarle informacidn adicional, no habiendo el usuario cumplido con dicho
requerimiento.

ii.- Asimismo, TREN URBANO cumple con capacitar constantemente a sus agentes,
otientadores y supervisores de estacién a fin de poder brindar un buen trato y una
adecuada orientacidén a los usuarics, segun los procedimientos establecidos y en
cumplimiento de las normas de uso del sistema.

El 6 de junio de 2023, el sefior GNP resentd queja contra TREN URBANC
sefialando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada a su reclamo, en
la medida que no habia recibido notificacién del requerimiente de informacion.

El 7 de junio de 2023, TREN URBANQ elevd a este Tribunal el expediente adminisirativo
de queja, sefialando gue debla considerarse coma sus descargos lo indicado en la Carta
R-WEB-0B2147-2023-SAC y damas actuados del expediente de reclamo.

SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SENOR NN

El numeral 1 del articulo 189 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Adminisirativo General, aprobade por Decreto Supremo N” 004-2019-JUS
{en adelante, TUO de la LPAG), sobre ia queja, establece lo siguiente:

“Articufo 169.- Queja por defectos de tramftacién

1689.1. En cualguier momeanto, los administrados pueden formular gusia contra
los defectos de framitacitn vy, en especial, los gue supongan paralizacion,
infraccibn de log ptazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes
funcionales u omisin de frémites que deben ser subssnados antes de /a
resolucién definitiva del asunto en la instancia respeciiva.

(..}

De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tieng por objeto la subsanacidn de
defectos durante la trarnitacion de los procedimientos adminisirativos, como podrian ser
los que supongan paralizacidn o infraccidn de los plazos establecidos legalmente,
incurmplimiento de los deberes funcionales U omisién de trémites que deben ser
subsanados antes e la resolucién definitiva sobre el fondo de la materia controvertida.

Se aprecia entonces que la queja constituye un medio de impulso en la tramitacton de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordene la subsanacién
de un defecto y contindie el tramite con arreglo a las normas correspondiantss.

Ahora bien, el articulo 37 del Reglamento de Afencién de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 018-2011-
CD-0OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamos) establece que son requisilos a ser
consignados en los reciamos la indicacion de la pretension solicitada, asi como los
fundamenios de hecho y derecho de la pretensién, conforme se aprecia a continuacion:

“Arficulo 37.- Formas y requisitos para ia presentacién de un reclamo

()
2.~ Los reclamos deberan cumplir con los siguientes requisitos:
() | -

e} La indicacion de la pretension solicitada;

1} Los fundamentos da hecho y de derecho de la pretension; {...)".
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10.  Ahora bien, conforme se ha indicado en los antecedentes de la presente resoclucion, &l
sefior P presentd un reclamo manifestando su malestar debido al trato
inadecuado que habrfa recibido por parte del personal de TREN URBANO.

11.  Asimismo, de la revisién del expediente se aprecia que mediante correo electronico de
fecha 25 de mayo de 2023, TREN URBANQ le requirié al usuario informacion adicional
como la fecha y hora del suceso, nombre de la estacién y mayor detalle de los hechos
reclamados a fin de poder emitir un pronunciamiento, tal como se muesira a continuacion:

Reguanmuento de informacion adicional formulado por TREN URBANO al
usuario:

didadr.himi

] COMPLEMENTO DE INFORMACION R WEB 062147 2023 SAC
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27269, Ley de Firmas y Certificados Digilales, su Reglamente y modificatorias.

Retransmitido: COMPLEMENTO DE INFORMACION R-WEB 062147-2023-SAC /55/ d

Microsoft Qutiook

<MicrosofiExchange329e7 1ecBB8ae4615bbe36abbced 110%e@gymeompe onmicrosoft.com>
Jue 250032023 1227

B 1 archivos adjuntos 153 KB

COMPLEMENTO DE INFORMACION R-WEB-062147.-2073-5AC:

%o completd la entrega 8 estos destinatarios o grupos, pere el servidor de destino no
epvié Informacion de notificacion de entrega:

‘Asurto: COMPLEMENTO DE INFORMACION RWES-062147-2023-SAC

12.  Conforme es posible apreciar, en el expediente obra el cargo automatico de entrega de
Microsoft Outlook de fecha 25 de mayo de 2023, que consigné io siguiente: “El mensaje se
entregd a los siguientes destinatarios: b'; comreo electrénico
indicado por el usuario en su reclamo para efectuar las notificaciones durante el
procedimiento, encontrandose acreditado que dicho requerimienio de informacidn fus
correctamente realizado al usuario.

La inlegridad del documento y Ja auloria de ja(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hiigs Sepns Tnnapen.c

Documento electrdpico firmado digitaimente en el marce de fa Ley N*

13.. En relacion con el referido requerimiento de informacion formulado por TREN URBANO,
se aprecia que en la medida que el sefior onsigns en su reclamo, de manera
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general, que recibié un traio inadecuado de parte del personal de Linea 1, omitiendo

detaliar, por ejemplo, la estacion en la que ello se produjo, las circunstancias del hecho, la

pretension solicitada, enire otros; el requerimiento realizado por la Entidad Prestadora se

encontraba justificado pues dicha informacion resultaba relevante a fin de que pudiera
~ emitir un pronunciamiento valido sobre el fondo.

14. Conforme se ha indicado precedentemente, ef sefior GIEER:cgo un defecto en la
tramitacidn del procedimiento de reclamo, en la medida que no habia recibido natificacion

" del requerimiento de informacién en cuestion; no obstante, obra en el expediente el cargo

de nolificacion de dicho requerimiento dirigido al correo electrénico registrade por el senor

. men el farmulario de reciamo.

! 15,  Sin perjuicio de ello, en &l expediente no obra medio probatoric que acredite que el sefior
L _ ZEGARRA haya brindado la informacion solicitada por TREN URBANO.

16. Por las consideraciones expuestas, en la medida que se encusntra acreditado que TREN
URBANO notifict validamente ef requerimiento de informacién dirigido al usuario, no se
advierie la existencia del defecto de .ramite alegsdo por el sefior
cotrespondiendo declarar infundada la queja formutada por dicho usuario.

En virtud de los considerandos precedentes;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR INFURDADA ia queja formulada por &l safior H
R coiitra TREN URBANO DE LIMA S.A, en la medida Que se sncuentra
acreditado que la Entided Prestadora nofificd vélidamente al usuario el requerimiento de

‘Informacion a fin de que presentara informacion adicional para poder emitir un pronunclamlento
respecto de su ractamao. .

SEGUNDO.- NOTIFICAR al sefior A | o TREN URBANO

DE LiMA $.A. la presenie resolucion.

TERCERO DISPONER la d%fus:ﬁn de 3a presente resolucidn en el portal institucional
{wwnwe psitran.gab.pe).

Con la intervencién de fos sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zaiiga Schroder, Santas Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya,

Docurnento efactrénico firmado digitalmente en el marco de ia Ley N°27269, Ley de Fimmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatonas.
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