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APELANTE : S

ENTIDAD PRESTADORA  :  TREN URBANO DE LIMA S.A,

MATERIA : - o Qusja

RESOLUCION W° 00007-2023-TSC-OSITRAN | ' o |
Lima, 17 de octubre de 2023
SURILLA: En. fa medida que se encuenira acreditado que la resolucién de pﬁmera

instancia fue vélldamente notificada al usuario, Iz Entidad Prestadora no incurrié en un
defecto de tramitacidn; correspondisndo declarar infundada la queja formulada.

[T Q00 P2 WROVE

VISTO:

El 9 de junio de 2023, et sefior SENTEGEGEGGEEDERENNNNNES. - adciante, el sefior

SR interpuso contra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO ¢ la
Entidad Prestadora) queja por defectos en la trarmtactén del proced:mlento de reclamo seguldo
ante dicha Entidad Prestadora,

DS AS

Se cumpie con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de oclubre de 2023, ¢l

Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado

can el quorum minimo de tres (3) vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones - .

y, consiguienternente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en [}{Z{
segunda instancia administrativa. Af respecto, el quorum del TSC se reconstituyé con la designacion :
de dos (2) vocales mediante Resoiucidn de Consejo Directive N° 0042—2023—CD~OSETRAN

publicada en el diario oficial E} Peruano el 7 de octubre de 2023. .

CONSIDERANDQ:

i ANTECEDENTES:

1. El 18 de noviembre de 2022, ¢ sefiordMMMEER interpuso un reclamo ante TREN
{URBANO, manifestando que se acercé al personal de la boleterfa de [a estacion Arriola
de Iz Linea 1 a fin de recargar su tarjeta, advirtiendo que se encontraba blogueada, por lo
que sohcxté el desbloqueo de su tarjeta y la devolucion de saldo contemcfo en ella.

2 Mediante Carta LR-NAR-005-000061-2022-SAC notificada el 25 de noviembre de 2022,
TREN URBANO declard infundado el reclamo presentado por el sefior BONARD
sefiglando lo siguiente:

i.- A fin de hacer un uso adecuado de la tarjela de la Linea 1, TREN URBANO
promueve la asoclacidn de la tarjela al DNI de los usuarios, a través de sus
canales digitales y fisicos. Prueba de ello es que todos los voucher de recargay
compra emitidos por las méquinas de recarga electronica (TVM) y holeterias
incluyen el siguiente mensaje: "fmporte incluye 1GV — Cuida tu saldo, asocia tu -
DN! a tu tarjela en www linesuno pe” :
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ii.- Dicha practica permlte incrementar la segundad del servicio ya que es posable
lkevar un adecuado oontrol de las asociaciones de tarjeta al DNI de los clientes,

iit.- De ia investigacién raalizada a los hechos expuestos en el reclamo, se advirtié -
que la tarjeta N° D no se encontraba asociada al DNI del usuario.
Asimismo, ¢l sistema de la Linea 1 tampoco registra alguna tarjeta de medio
pasaje o tarjeta de adulto asoc:ada al usliario.

iv.- No obstante, TREN URBANO recomienda al usuario en caso de adquirir una
nueva tarjeta, realizar la asociacion respectiva con la finalidad de evitar futuros
mconvenuentes coma los acurridos en el presente reciamo :

3. . El9dejuniode 2023 el senoﬂpr&senté queja contra TREN URBANO aduciendo
la existencia de un defecto en la tramitacién en el procedimiento al no haberse resuelio su
reciamo, no habiendo recibido notificacion de la respuesta brindada por la Entldad
Prestadora.

4. HE 12 de junin de 2023, TREN URBANO elevé a este Tribunal de Solucidén de Controversias
: y Atencion de Reclamos (en adelante, el Tribunal} el expediente edministrativo de queja,
sefialando que debia congiderarse como sus descargos lo indicado en ta Carta LR-NAR-
005-000061-2022-SAC y demés actuados del expediente de reclamo

i SCEBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SEROR SONARD

5.~ El numeral 1 dal articulo 169 de] Texto Unico Ordenadu de la Ley N® 27444, Ley de!
) . Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2018-JUS.
" (en adelante, TUO de Ia LPAG), sobre la queja, establece lo stgwente .

“Articuto 169 Que;a por defectos de tramitacidn ' o
169.1. En cuslguier momento, los administrados pueden formular queia confra '
los defectos de framitacidn y, en especial, los gyue supongan paralizacion,
infraccion de ios plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes
- funcionales u omision de framites que dsben ser subsanados antes de la
resolucion definitiva del asunto en fa instancia respect:va :

{.0"

. B De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacion de
" defectos durante la tramitacion de los procedimientos administrativos, como podrian ser
las que supongan paralizacidn o infraccién de los plazos establecides legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omision de tramites que deben ser
subsanados antes de la resolucion definitiva sobre el fondo de la materia controvertida.

7. Se'a'precia entonces que la queja constitlye un medio de impulso en la tramitacién de un
procedimiente administrative que pretende que la instancia superior ordene la subsanacién
de un defecto y continde el trémite con arreglo a las narmas correspondientes.

8. . Ahora bien, conforme se ha indicado en los antecedentes de la presente rescfucion, el

- sefodiNNER presentd una queja aduciendo la existencia de un defects en fa framitacion

_ def procedimiento al no haber sido resuelto su reclamo, no habiendo recib:do naﬂfcacnén
deia respuesta brindada por la Entidad Prestadora. :

_' 9. Al respecto, cabe seﬁalar que e artiz:uia 41 del Reglamenio de Atenc:én de Reclames ¥y o
: Bolucién 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

Qﬂxgéﬁﬁ IR "":Péginazdeﬁ"
Tk mmmxm-r\mml T : . .




TRIBLNAL DE SQLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPECIENTE N? 5 1013 - TSC-QUEIA-DSITRAR
RESOLUCION N2 goovy 1pa3. TSC-OSITRAN

plazo maximo de quince (15) dias luego de haber sido presentado conforme se aprecia a
continuacion:

. “Articulo 41.- Plazo méximo para la expedicién de la Resolucién
La Entidad Prestadora resviverd en of momento aquellos reclames que sean
factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de
ohservancia obfigatoria emitides por el Tribunal de Solucién de Controversias.

' Enlos demas ¢a308, ios reclamos deberdn ser resuelios en un plazo méximo de
guince (15) dias. No abstante, dicho plazo podré extenderse hasta trainta (30)
dias, medianie decisién motivat’s en aguelios reclamos que sean considerados
particularmente complejos’., ‘

{..J" |
[El subrayado es nuestro]

10.  Asimismo, ¢l numeral 24.1 del articulo 24 del TUD de la LPAG establece que toda
notificacion debera practicarse a mas tardar dentro del plazo de cinco (5) dias a partir de
la expedicion del acto que se notifique, conforme se aprecia a continuacion;

“Articulo 24.- Plazo y contenido para efectuar ia notificacion
24.1 Toda notificacion debsré practicarse a més tardar dentro def plazo de cinco
{6} dias, a partir de la expedicion del acto que se nofifique {...)".

W abes Innaisisaih ne

11.- Teniendo en cuenta las normas legales citadas y que el reclamo fue presentade por &f
- sefiorJillIIRG! 18 de noviembre de 2022, TREN URBANO tenia plazo pard resolver
- gheho reclamo hasta el 13 de diciembre de 2022, v para notificario al usuario hasta eI 20

de diciembre de 2022 : .

12. Asimismo se aprecia que TREN URBANG expidié la Carta LR-NAR-005-000061-2022-
SAC y la notificé al usuario & 25 de noviembre de 2022, esto g, dentro del plazo con el
- que contaba para eilo.

LN

13. . En efecto, en el expediente obra el cargo d'e notif cacién de Ea referida Carta, mediante ia
-+ cual TREN URBANO declar6 infundado el reciamo del sefior SUMME. ¢ mismo que se
: muestra a continuacidn:

e Carao de la notificacion dirigida al sefior SR

Microsoft Qutlook _ o

a»:bwua, w, VR-BAR DD, . : ' '

: Se completd ia entregs a estos destinatarios o GrupRcs. pers el sawidor de
destino no envid informacién de noﬁﬂcacibn de enmga
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14, Conforme es posible apreciar, en 2l expediente obra &l cargo automatico de entrega de.

Microsoft Quilook de fecha 25 de noviembre de 2022 que consignd o siguiente: “El mensaje

se entregd a los szguuentes destinatarios: cofreo electranico

indicade por el usuaric en su reclamo para efectuar las notificaciones durante el
~ procedimiento, encontréandose aCfeditado que la referida Resolucién fue vahdamente
" nolificada at usuario. :

15. . Se verifica entonces que la Resolucidn contenida en la Carta LR-NAR-005-000061-2022-

- . SAC fue expedida por TREN.URBANQ el 25 de noviembre de 2022 y que su notificacion

- fue realizada al usuario el mismo dia, esto es, dentro del plazo legalments otorgado para

elio, no advirtiéndose defecto de tramitacion que suponga alguna infraccién vinculada al

incumplimiento de resolver y net:f‘ icar la resolucldn dentro de los plazos prev:stos
Iega|mente

18. Consecuentememe, en tanto que TREN URBANO emitid fa Carta LR-NAR-D05-000061- |

2022-SAC y que la notifict al usuario dentro del plazoe con sf que contaba para ello; no se
advierte la existencia del defecto de Wramite alegado por el sefior —
' correspond:endo cieclarar infundada la queja formuiada por dicho usuarao

En virtud de los consaderandes precedentes;

'SE RESUELVE:
PRIMERO.- DECLARAR INFUNDADA la .queja formulada por el sefor (NN

contra TREN URBANO DE LIMA S.A., en la medida que se encuentra

acreditado que la Entidad Prestadora resolvid y notificd véhdamente la respuesta al reclamo -

dentro dst plazo legaimente estabiecido para elio.

TERCERO.- DISPONER Ia dlfuswn de la presante resoluc:on en ol portal mstitucronal'

{wwaw.ositran.gob pe}

- Conla intervenc:én de los sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel

Zuhiga Schroder, Santos Grimanés Tarritfo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELA DE SACIO

PRESIDENTE
TREBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS Y ATENCIéN DE RECLAMOS
OS[TRAN
NT: 2023123223

ya TREN URBANO'




