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EXPEDIENTE S 5-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN ~

APELANTE L aISIS$S“—“—_“_————
ENTIDAD PRESTADORA  : o TREN URBANO DE LIMA S.A.
MATERIA - -~ o o | Queja

" RESOLUCION N° 00015-2023-TSC-OSITRAN
Lima, 17 de actubre de 2023

. SUMILLA: En la medids que al presentar su reclamo fa usuaria consignd como domicilio
procesal o legal su direccion electrdnica, siendo un domlciiie vélldo para efectuar las
respectivas notificaciones del procedimiento administrative; el indebido requerimiento de
ia Entidad Prestadora de consignar su domicilio fisico en fa hoja de reclamacién -y

. posterior declaracién de Inadmisibilidad al considerarse no subsanada la alegada
omision- configuré un defecto en el trdmite del procedimiento de reclameo;
correspondiendo declarar fundada Ia quefa formulada.

'A

VISTO:

El 3 de octubre de 2022, la senora_ (en adelante, la
sefiora @Jlnterpuso contra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO o

la Entidad Prestadora) queja por defectos en la tramitacidn de! procedirniento de reclamo segwdo
ante dicha Enttdad Prestadora.

C o Sa cumpie con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucion de Confroversias y Atencién de Reclamos {en adelante TSC) no ha contado 72n
con el quorum minima de tres (3} vocales gue estatiece la normativa vigente para celebrar sesiones -
y, consiguientemente, para resolver los 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 El Peruano el 7 de ociubre de 2023.

: cousmsambo- '
L ANTECEDEHTES

1. Ei 8 de septiembre de 2022, la seﬁor'g:stré un reclamo ante TREN URBANO
manifestando que su tarjeta fue bloqueada iuego de facilitar con elia el ingreso de 6
personas a la estacion Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima, sclicitando el
desblogueo de su tarjeta o la recuperacion del salde contenide en elia.

2 Mediante Carta R-CAT-056654-2022-SAC, notificada el 8 de septiembre de 2022, al correo |
.. electrénico consignado por ta sefiora@iJCn la hoja de reclamacion, TREN URBANQO
* le requirié subsanar el reclamo sefialando lo siguiente:

Docurnanto eleclrdnico firmado digitaimenlta en el marco de la Ley N°27283, Ley de Finnas y Cerlificados Digitales, su Reglamento y modificatorias,

La integridad del documents ¥ Ia autora de la(s) firmals) pueden ser verificadas en: hiips:;fapns.

i- Hab:endo realizado la verificacidn de los requisitos de forma del reclamo
presentado por la usuaria, se identificd que omitié consignar en !a hoja de
rec!amaceon su domlcﬂ:o legal o domicllic de noiificacion, .
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il.- De acterdo con lo establecide en el articulo 37 de Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN y el numeral V1.2 del
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Pasajeros de TREN
URBAND, dicho requisito es indispensable para la interposicion de un reclamo.

iii.- De conformidad con lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de OSITRAN : !
y el numeral VIL1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, L
corresponde olorgar a la usuaria un plazo maximo de dos dias hébiles para 5
subsanar la referida omisién. De no subsanarse en dicho plazo, TREN URBANQ
tendra por no presentada la solicitud de la usuaria declaradndola inadmisible.

3. . Medianie Carta R-CAT-056654-2022-8AC, nofificada via corec electrénico ef 15 de

" septiembre de 2022, TREN URBANO declard inadmisible el reclamo presentado por la

- seforaqiiiliatendiendo a que ia omisién detectada no habia sido subsanada en el plazo
otorgado para ello.

, su Reglamenlo y modificatorias.

4, El 3 de octubre de 2022, la sefora diiillerescntd gueja contra TREN URBANO
sefiglando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada en la medida que
habla cumplide con subsanar la omisién alegada por la Entidad Prestadora dentro del
plazo concedido para elio. :

5. E! 5 de octubre de 2022, TREN URBANO elevé a este Trrbunai de Solucidén de
’ - Contraversias y Atencién de Reclamos el expediente adminisirativo de queja.

6. Mediante QfTCIG N°® 085-2023-8TO-OSITRAN, de fecha 11 de abril de 2023, la Secretaria
: Téenica del Tribunal requinid a TREN URBANO la prasentacién de sus descargos 3 la
qusja presentada por ia senora

rverificadas an: biths,

7. Mediante Carta LIN-E2023—01096, de fecha 14 de abrll de 2023, TREN URBANQ sefialé
. que la presentacidn de descargos a la queja es discresional ¥ que, en todo caso, debia _

considerarse como sus descargos lo indicado en Ja Carta R-CAT-056654-2022-SAC y
demas actuados del expedients de reclamo. %

. SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR LA SENORA D

8.  E! numeral 1 del articulo 169 del Texto Unico Qrdenado de Ia Ley N° 27444, Ley del
" Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2018-JUS
" (en adelante, TUO de la LPAG), sobre la queia, establece lo siguiente:

“Articufo 169.- Queja por defectos de tramitacidn

168.1. En cualguier momento, los administrados pueden formular gueja contra
los defectos de framitacién y, en especial, los que supongan paralizacién,
infraccidn de los plazos establetidos legalmente, incumplimiento de los deberes
funcionales u omisién de tramites que deben ser subsanados anfes de la
resolucion definitiva del asunte en la instancia respectwa

(0 - : P

- 8. - De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por abjsto la subsanacidn de
; defectos durante la tramitacidn de los procedimientos administrativos, como podrian ser
los que supongan parelizacidn o infraccion de los plazos establecidos legalmente,

~ incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de tramites que deben ser C
subsanados antes de la resolucion definitiva sobre el fondo de la materia controvertida, -

© Documento slectrénico frmado digitalmente en el marce de la Ley N°2726%, Ley de Firmas y Certificados Digitales

. La integridad del documento v la autoria de la(s) firma(s) pueden se
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10.  Se aprecia entonces que |a 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 continue el tramite con arregio a las narmas correspondientes.

11,  Ahora bien, conforme se ha indicado precedentemente, mediante Carta R-CAT-056654-
- 2022-SAC, notificada el 9 de septlembre de 2022 al correo electrdnico consignado por la-
usuaria para dicho fin, TREN URBANO sediald que, habiendo realizado la verfficacion de
Ios raquisitos de forma del reslamo presentado por la usuaria, identificd que habia omitido
consignar su domicilio legal y domicilio de notificacion, requiriéndole subsanar dicha
ormnision.

12, Asimismo, mediante R-CAT-056654-2022-8SAC, notificada el 15 de septlembre de 2022,
TREN URBANO declart Ia inadmisibiidad del reclamo presentado por ia seﬁora-
sefialando que la usuaria no habia cumplido con subsanar la omisién detectada en su
raclamo, referida a la no consignacion de su domicifio legal y domicilio de notificacidn,

13.  Posteriormente, el 3 de octubre de 2022, |a sefiora@iiJilPirterpuso queja contra TREN

- URBANO sefialando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada en la

Carta R-CAT-056654-2022-SAC, en la medida que habia cumplido con subsanar ia
omisién alegada por la Entidad Prestadora dentro del plazo concedido para elio.

14. ~ Teniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que la queja presentada por la seforo IS
' astd orientada a cuestionar la inadmislbilidad decretada por TREN URBANO por ia no
subsanacitn -de la supuesta orn:mdn de consighar su domlcxlio legal y dﬂmtcllic de
notificacion. .

15. - Al respecto, el arficule 38 del Reglamenio de Atencidn de Reclamos y Solucidn de
- Controversias del OSITRAN, aprobado por Resolucidn de Consejo Directivo N° 018-2011-
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN} establece que ta
Entidad Prestadora puede solicitar la subsanacién de algin requisito incumplido y que en
caso &l interesado no cumpliera con sfactuar dicha subsanacion deniro del plazo otorgado y
para sllo, se tendra por no presantado el reclamo, siendo que esta decision puede ser ,f%{”
chjeto de queja conforme se aprecia a confinuacion:

“Ariiculo 38 Receapcitn de rec!amos, subsanacion de errores U omisiones
¥ su adm:s:én a trémtte :

Hecha la vedﬁcacién formal del cumplimienta de los requisitos del arficuio
anlsrior, Ia Mesa de Parles del érgano resolutario que corresponda, derfvarg ef
reclamo al area correspondients, consignando fecha y hora de recepcaén ¥
numero de tramile.

En los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisifos
sefialados, fa Mesa de Pares dal érgano resolutorio que corresponda, anotars
la observacidn y devolvera la misma, sin asignarle numero de framits. No
obstants lo acotade, la Entidad Prestadora, dentro de log dos diag [2) habiles de
recibido ef reclamo puede solicitar ia subsanacion de algun requisite incumplido,

El inferasado deberd subsanar la omision en un o de dos (2] dias habiles, Si

no_cumpliera dentro del plazo, se fendrd por no preseniado gl reclamo,
devolviéndole, de ser el caso, Ios documentos que present6, Esta decision Qued

ser ohjeto de gueja.
(' . -) !.l. . ) )

Documento elaciténico.ﬁnnado digitairmente en el marco de 'a Ley N"27269, Ley de Finnas y Cerlificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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En idéntico sentidé. ef numeral Vii.4 del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclames
de Usuarios de TREN URBANQO, aprobado por Resoluciton de Consejo Directive N 019~
2022-CD-OSITRAN del 22 de mayo del 2022 (en adslanie, Reglamento de Reclamos de

' TREN URBANGQ) , establece que en caso el interesado no cumpliera con subsanar el

Documento electrdnico fimado digitalmente en al marco de la Ley NF27269, Ley de Firmas y Certificados Digilaieé, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documendo y ia autorfa de la(s} finmais) pueden ser verificadas en: hilps. Yaeos frnapena.gol.ped

incumplimiento de algun requisitc del reclamo dentro del plazo otorgado para ello, se
tendré por no presentado el reclamo, siendo que esta decls:én puede ser objeto de queja
conforme se aprecia a contmuaceon )

Vil.4 Verificacion de requisitos

Sin perjuicio de lo establecido en el item Vil.1 del presente Reglamenio, el
Concesionaric acorde a fo indicado en el numeral V.3 dol Reglamenia, deniro
def plazo de dos (2) dias hébiles de recibido el Reclamo, debers evaluar si éste
cumple con los requisitos sefialados en el item V1.2 del presenie Reglamento.

Si of Usuario reciamante hublera omilido alqunc de jos requisitos sefialadoes en
of ftom V1.2, se le otorgaré un glazo de dos {2) dias hébrfes para que subsane la _

emisidn.

Tg'anscurrido dicho plazo gin que el defecto u omision hubiese sido subsanado,
&l Concesionario tendrg por no presentado el Reclamo declardndola madmrg;bfs

esta decision puede ser obzeto da Queja por garte del Usuario.
' ESubrayado agregado]

Teniendo en cuenta lo expuesio, se aprecia que el cuestionamiente formutado por fa
sefiora @i ncaja dentro del supuesto de queja previsto en el articulo 38 del
Reglamento de Reclamos del OSITRAN y en él numeral VI.4 del Reglamanto de .
. Reclamos de TREN URBANOQ, correspondiendo caitfcarto como tal.

Eneste punto, cabe resaltar que de acuerdo con la regulactén de la queja contenida en &l
numeral 169.1 del articulo 169 del TUQ de la LPAG antes citado, dicho remedio puede sar
formulado por los administrados en cualquier momento a sfactos de que los defectos de
tramitacion sean subsanados antes de la resolucién definitiva del asunto en la instancia
respectiva; de lo que se desprende qus la queja puede ser presentada hasta ese mormento,
&8 decir, hasta antes de la expedicidn dela reso!ucién defimtwa en ia insiancia previa a la
que debe resolverla.

En cuanto al limite temporal para ia interposicion de la queja, Morén Urbina sefiala gue:

“(...) la misma naluraleza felecldgica de la quaja permite afirmar que ol términa final

impiicito para la procedencia de la quefa, es ia propia extension del procedimiento
administrativa en el cual haya acontecido la actuacidn contestada. Ello se deriva de .
considerar que si el objefive de la queja es alcanzar Ia correceion en la misma via,

enionces para admitirla como tal, a obstruccion debe ser susceptible de subsanacién en

el procadimiento. Resultarfa inconducente plantear una queja cuando of fondo del asurito -
ya ha sido resuelio por la autoridad o ef procedimiento haya concluido, Solo si el defecto
fuere grave cabria posteriormante cuestionar el procedimiento, pero no en via de queja,

sing de peticitn de nulidad si se hubiere prescindido de las normas esenciales del

‘procedimignto. Por ello, podemos concluir en que la queja podra presentarse soio, en tanto

y en cuanto, el defecto que o motive pudiera atn ser subsanado por fa Adm.rmstracrén _
por asi permitiric el estado c’ef desarrolio de! procedimiento™,

No obstante, conforme se ha senalado .p_recedentemerste, tanto el articulo 38 del
Reglamento de Reclames dei OSiTRAN_ como &l numerai‘.\!lm del Reglamento de -

U MORGN URBINA, Juah Cargs, Comamanos 8 Ja Lay dei Procad:mnenfa Administrative Genem' Tnmu i Caceta Jurldica, 14° edmén
era‘ 2019, p. 774 . .
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Reclamos de TREN URBANO, establecen gue Ia queja procede contra la resolucion de la
Entidad Prestadora (primera instancia administrativa en el procedimiento de reclamo) que
declara |a inadmisibilidad del reclamo, esto es, contra una resolucién que agota la primera
instancia administrativa. :

' Se aprecia entonces que la regulacién de la queja prevista en las citadas normas difiers

de la regulacion contenida en el TUO de la LPAG; no obstante lo cual, puede identificarse
que dichos Reglamentos establecen al respecto una condicién méas favorable para los
administrados que la prevista en la referida [ey.

En efecto, de lo dispuesto en el articulo 38 del Reglamento de Reclamos del 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 inadmisibilidad, se
busca que en aquellos casos en los que el administrado no se encuentre de acuerdo con
la evaluacién de los requisitos del reclamo efectuada por la primera instancia, mediando
un pronunciamiento del superior jerarquico que ampare la queja, de manera célere dicha
primera instancia emita un nuevo pronunciamiento que analice el fondo del reclamo.

Se posibilita asi también que las dos instancias administrativas realicen un analisis de
fondo del reclamo y no salo una de ellas (a segunda instancia), como ocurriria si el dnico
remedio que tuviera el administrado para cuestionar la decisién formal de inadmisibilidad
de la primera instancia fuera &l recurso de apslacion.

Cabe recordar que el TUO de la LPAG establece un marce o nivel de proteccion minimo
y que la regulacion especial puede establecer condiciones mas favorables para los
administrados. Ello precisamente ocurre con los Reglamentos de Reclamos def OSITRAN
y TREN URBANQ, en tanto estos cuerpos normativos han establecido una garantia para
los usuarios de los servicios brindados por las Entidades Prestadoras, en este caso TREN
URBANO, que son regulados y supervisados por el OSITRAN, en los casos en los que se
decreia la inadmisibilidad del reclamo por un supuesto de incumplimiento de requisito:

para su formulacién. M

En este punto, cabe precisar gue si bien en el expediente no obra medio probatorio alguno
que acredile que la sefiora bcumplié con subsanar la omisién alegada por TREN
URBANO dentro del plazo olorgado para ello; lo que en el presente caso corresponde
determinar es si el requerimiento de subsanacion y la posterior declaracion de
inadmisibilidad del reclamo de la usuaria por parte de la Entidad Prestadora constituyd un
defecto en la tramitacién del procedimiento administrativo o no.

Ahara blen, el articule 37 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN establece que son
requisitos a ser consignados en los reclamos el domicilio legal y el domicilio para efectuar
las notificaciones, conforme se aprecia a continuacion:

“Articuio 37.- Formas y requisitos para la presentacion de un reclamo

{...) .

2.- Los raclamos deberan curmplir con los siguientes requisitos;

a) La instancia u 6rgano resolutorio al que va dirigido el reclamo.

b) Nombre compieto del reclamante; nimero del documento de identidad;

domicilio legal; v, domicilio para hacer [as notificaciones; {...)"
- [Subrayado agregado)
Asimismo, el literal b) del numeral VII.3 yel literal d) del numeral VI.1 del Reglamento de

Reclamas de TREN URBANO, establecen que en case el usuario manifieste ser notificado
a través de correo electranico o a su numero de teléfono, ademds de indicar una direccion
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electrénica y & nimero de su teléfono, segin sea el caso, deberd indicar ademas un
domicilio legal para realizar notificaciones, conforme se aprecia a continuacion:

“Vii.3 Notiffcaciones
Toda notificacion debera practicarse a mas tardar en sl plazo de cinco (5} dias
habiles posteriores a la emisién de la resolucién, en fas modafidades que se
ingdican a continuacion:

() . }
b} Correo electrénico: Ef usuatio podré solicitar que Ia notfﬁcacrén de los actos
administrativos referidos a su reclamo se realice a la cuenta de correo electrénico
que éste indique. En este caso, se deberd contar con fa autorizacion expresa del
usuario acerca de esta modalidad de notn‘“ cacion. :

La nofificacion dirigida a ia dfreccfon de correv elscironico sefiafada por sl
usuario se enfiende vélidamente sfectuada cuando se reciba ia respuesta de
rocepcisn de fa direccion electrnica sefialada por el usuario o esta sea generada
en forma automética por una plataforma ltecnoldgica o sistema informético que
garantice que Ia nofificacion ha sido efectuada. La nofificacion surte efecios el
dia que conste haber sido recibida. -

Vi1 Reguisitos para interponer Reclamos

Los reqws.'t’os para la presentacion de los Reclamos son los siguientes:

(...}

d. Domicilio legal y domicifio de/ reclamante para realizar notifi cacrones en caso
el ustario md;que que fa notificacion sea de manera personal. '

En caso el usuaric manifieste ser notificado a fravés de correo elecirénice © a su

mimerg de feléfong deberé md:car estos datas™ _ S
[Subrayado agregado] }é S‘.’[

28.  Se aprecia entonces que tanto ¢ Reglamento de Reclamos del OSITRAN como el
Reglamento de Reclamos de TREN URBANO sefialan como un requisito para la
presentacién de reclamos ia indicacién de un domicilia legal yfo domicilio fisico para
efectuar Ias nofificaciones. :

- 28, No obstante de la revns:én del expediente se aprecia que al momente de registrar su
" rectamo, la senora-seﬁafé como domicilic procesat el cofreo electrinic
autorizando expresamente que [as resoluciones emitidas por la Entidad
Prestadora durante |a tramitacién del procedimiento de rectamo fueran notificadas a dicha
dlreccndn electrénica?, sin haber consignado un domicilio fisico para tales efectos

30, Al respecto cabe recordar que e numeral 20.4 del articuio 20 del TUO de Ia LPAG
establece lo siguiente:

“Articulo 20, Modalidades de notificacion

{.-) .
20.4. EI aa‘m:mstrado infgresado o afecfado por el acto que hub:era cons:gnado
en su escrifo alguna direccidn elecironice que conste en el expediente puede ser
notificado a fravés de ese medxo siermpre que haya dado su autorizacion expresa
para ef!o A

_' Documento electronico firmado digitaimente en ef marco de la Ley N°27269, Ley de Fiimas y Certificados Digitales, su Reglameilo ¥ modficatorias. -
La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: htgsfapps. wibivalitodor xbimt
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31.  Conforme es posible apreciar, la norma citada establece que el administrado que hubiera

' consignado alguna direccitn slectrénica puede ser notificado a iravés de ese medio,

_siempre gue haya dado su auteorizacion expresa para ello; por lo qua habiéndose verificado

en el presente caso que al momento de presentar su reclama, la sefioraGlR utorizé a

TREN URBANQ a notlificarle las actuaciones efectuadas en el procedimiento

administrativo a su comeo elecirdnico, dicha direccidn electrénica se constituyd en un
domicilio valido para efectuar las nctificaciones.

82 Asimismao, cabe recordar que & numeral 1.6 del articulo IV del TUO de la LPAG regula el
principic. de informalismp indicando Io siguiente;

. “Arifcwlo IV~ Principios del procadimiento administrativo
- 1. Et procedimiento administrativo se sustenta fundamentaimente en los
. 8lguientes principios, sin perfulcio de la vigencia de olras pnnc:pros generales del

. Deracho Administrativo:

1.6. Principio de informalismo. - Las normas de procedimientio deben ser
interprefadas en forma favoreble a la admision y decisidn final de las
pretensiones de los adminisfrados, de modo que sus dsrechos e intereses no
sean afsctados por la exigencia de aspecfos formales gue pusdan ser

subsanados dentro del procedimienio, siempre gue drcha excusa no afecte

derachos de terceros o ef interds pubf:co

33. Conforme se puede apreclar de la norma citada, en aplicacidn del principic de
informalismo, las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a

- la admisién y decisién final de las pretensiones de los admlmstrados siempre que no se
afecte derechos de terceros o el interés publico. .

34. En palabras de Mordn Urbina, este principio ‘{...) permile al administrado lograr la

admisitn de sus pedidos, ef reconocimiento de los hechos alegados y lograr el éxito de
sus pretensiones salvando mediante diversas técnicas su omision incurrida en aspecios
formales no alendidos en un momento, El efecto esencial del principic es dar la
responsabﬂidad a las autoridades instrucioras de morigetar 0 debilitar el rigorismo de
cugiquiar exigencia adfefiva que no afecten al inlerés piblico, para favorecer al
admfmstrado en ol avance del procedirmiento™.

35. Dicho autor ahade que “por aplicacion de este. mismo principio, lambién debe entenderse
que cualguier duda que se plantee en ef curso del procedimierito referida a las exigencias
formales (computo de plazos, legitimacién, decisién sobre firmeza o no del acio,
calificacidn de recursos, existencia 6 no de legitimacion en el administrado, la oportunidad
de presenfacién de documenios, idoneidad del destinataric de una pelicién, agotarmiento
o no de la via administrativa, efc.), debe interpretarse con bemgnrdaa’ en favor del
admm:strado v favoraciando ia wab;f:dad de su aclo pmcesai”“

36. - En ese sentido, se aprecia que en aqueiios casos en los que el usuario auforiza que las
notificaciones del. procedimiento le sean comunicadas a su comeo electrénico,

consignando este para tal fin, la exigencia para que sefiale ademéas su domicllio fisico, asi
como el eventual truncamiento de la continuacion del trémite del procedimiento derivado

- 3 MORGN URBINA, Juan Cados, Comanranns & la Ley de! Procedimisnio Admm!sff&ﬂvo Genaral. Tomo i, Gacola Juridlc;a 14* edicién,
Lima, 2018 p, S8 ¥ 58,

“idern,
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de una supuesta omigidén de consignar dicho dato constttuye una afectacion a sus
derachos @ inlereses. :

37. Consecuenlemente, en la medida que al momento de presentar su reclamo ante la Entidad

Prestadora, la usuaria consignd come domicilio procesal o legal la direccion electrénica

) siendo un domicilio vélido para efectuar las respectwas

notificaciones de! procedimiento administrativo; el indebido requerimiento de consignar su

domicilio fisico en la hoja de reclamacién -y posterior declaracién de inadmisibilidad al no

considerarse subsanada la alegada omisidn- configurd un defecto en el tramite del

procedam:ento de reclamo; correspondlendo declarar fundada la queja formutada por la
sefiora :

‘!

wakda

33, Adicionalmente, cabe sefialar que conforme a lo dispuesto en el numeral 169.3 del articulo
' 169 del TUO de la LPAG, en ningln caso se suspendera la tramitacién del procedimiento
an que s haya presentado queja, confarme se aprecia a continuacion:

kY

Articulo 168.- Queja por defectos de tramftac:on

(-}

169.3 En ningan caso se suspenderé fa tramitacién del procedimiento en que
se haya presentado queja, y Ia resolucidn seré irrecurrible.

39, ' Agimismo; el numeral 199.1 del articulo 189 del TUO de la LPAG, establece que los
procedimientos administrativos sujetos a silencio administrativo positivo quedaran
autormaticamente aprobados en los términes en que fueron solicitados st transcurrids el
plazo astablecido o méximo, al que se adicionara el plazo maxima sefialado en el numeral
241 del arficuio 24, la entidad no hubiere not:ﬁcadc ef pronunc;am[enlo respectivo,
conforme $¢ aprecia a continuacion: .

199.1. Los procedimierios administratives sujelos a silencio administrativo .
positiva quedarén aulomaticamente aprobados en los términos en gue fueron
soficitados si franscurrido ef plazo establecide o méximo, al gue se adicionard ef
plazo méximo sefialado en of numeral 24.1 del articulo 24, Ja entidad no hubfere
notificado ef pronuncramrento respecﬁvo

Articulo 199,- Efectas del sifenclo administrativo /i/ -

40. Teniendo en cuenta las normas antes cntadas. en ei presente caso el procedimienic de
reclamo iniciado por la sefiora i 8 de septiembre de 2022, no se suspendié con la
presentacién de la queja de fecha 3 de octubre de 2022, por lo que TREN URBANO tenia
la obhgamon de emitir un pronunciamliente sobre el fondo del hecho cuestlonado pcr fa
usuaria,

41, Consscuentemente, en tanto TREN URBANO no emitié dicho prenunciamiento, conforme
- @ lo dispuesio por los articulos 169.3 y 199.1 del TUO de la LPAG, en concordencia con |
lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de Reclamos del OBITRAN y el numeral
.. VI.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO; corresponde reconocer que ha
‘ open[e\do el silencio administrativo pasitive respecto del reclamo interpuesto por la sefiora
SOLIS .

Documanto electrénico firmado digitalmente en ef marco de la Ley N'27269, Lsy de Finmas y Cerlificades Digilales, su Reglamanto ¥ modificatenias.

La integridad del documento y fa autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: i

.42, €n ese sentido, atendiendo a que en su reclamo la seforad@ilill®manifestd que su tarjeta
fue blogueada luago de facilitar con elia Sl%figreso de 6 personas a la estacion Migue! Grau
de lg Linea 1 del Metrc de Lima, solicitando el desbloqueo de su tarjeta o la recuperacidn

del saldo contenido en ella; corresponde ordenar a TREN URBANO que en un plazo
. méximo de cinco (8) dias habiles de recibida 1a presente resolucidn, cumpla con devolver
- ¢l saldo contenido en la tarjeta blogueada, debiendo efectuar las coordinaciones
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necesarias con la usuaria para tal fin 0, en su defecto, con desbloquearia, en caso el
bloqueo no haya side realizado por un useo indehido de [a misma.

43. Cabe recordar. que en su condicién de entidad de la Administracion Publica TREN '
URBANOS tiene la obligacion de resolver los rec!amos en el plazo astablecldo legalmente
. para elio.

44, Fénalmente, atendienda a que la sefiora Jijililha sefialado 2 lo largo del procedimiento
 gue TREN URBANO blogued su tarjeta luego de facilitar con ella el ingreso de 6 personas
a la estacion Miguel Grau de fa Linea 1 del Metro de Lima; corresponde remifir los
presentes aciuados a ia Gerencia de Supervision y Fascahzacmﬂ para que en el ejerclcto

de sus facultadas aclue conforme a sus a;us'i!ouc:ones6

En vsrtud de los considerandos precedentes
SE RESUELVE:
_PR!MERO, DECLARAR FUNDADA la queja formulada por Ia seﬁora—
.*contr& TREN URBANQ DE LIMA S.A. y reconocer que en ¢l presente caso ha
operade el silencic administrativo positivo, correspondiendo ordenar a la Entidad Prestadora que
_en un plazo maximo de cinco (§) dias habiles de recibida la presente resolucion, cumpla con
devolver el saldo contenido en la tarjeta bloqueada, debiendo efectuar las coordinaciones

_ netesarias con la usuaria para tal fin o, en su defecto, con desbloquearia, en caso el blogueo no
haya sedo realizado por un uso indebido de la misma. : . :

_ __SEGEJNDG REMIT!R ios presentes actuados a‘la Gerencia de Superwsson ¥ Flscaiszacaon afin
“de que actie de acuerdo 3 sus atnbuc:ones.

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora — y a TREN
URBANO DE LIMA S A la presente resolucion.

!

T *FUD de s LPAG

Acticute ), Ambite de aplcacién de le ley

La prasente Ley sars de aplicacién parz lodas Ias entidades de ta Administracitn Péblica,
. Parg tos fines de la prasanie Ley, se entanderé por “enlidad’ o "anlidades” de la Adnunistracion Publica:
(o) ’ ‘ )

B, Las personas juridicas bago of régimen privédb que preslari sorvivios pablicos o ejercen funcidn admmistraliva, en wirtud de concasidn,
delegacidn o autorzacion del Estade, sonforme a ja normaliva de js mataria. .

Regt Regiomes def O
“Asfieulo 7.- Lag entidades prestadoras camo Privers Instaneis Administrativa en los pr
) '

. Alos efectos de esla regiamento, fas entidades presiadoras lianen carastar 8o “entdad de la adminisiracian puhlica” conforme & anicus
Irimigral 8 dei Tlio Pras lrninar de la LPAG. En tal sentida las son aghcahles [ d|spos ciones di aste reglamamc y en long prewsta lag.
de la LFAG" .
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. ‘Articuto 2.- Definicionies '
{ourd

g} Organa Superwsor Gerencis de DSITRAN eﬂcazgada de giecyfar sctividadas da supams;én, pam va':ﬁcar el cumpifm;amo de ung g .
més mataras, suparvisablas sabm Iz gestidn da las Entidades Prastadoras . c
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CUARTO DISPONER la difusién de la presente resalucaon ah eof portal institucional

- Con Ia Intervencién de fos sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
2Zisiiiga Schroder, Santos Grimanés Tarrilio Flores %Q(;esto Luciano Romero Tuya.

PRESIDENTE : '
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTRQVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

OS!TRAN

NT: 2023123244
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