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EXPEDIENTE 6-2023-TSC-QUEJA-OSITRAN

APELANTE : : BUSA VL OSLADA PAUCARY

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

MATERIA : Queja
RESOLUCION N° 00057-2023-TSC-OSITRAN
Lima, 28 de noviembre de 2023

SUMILLA: En la medida que, al presentar su reclamo, la usuaria consigné como domicilio
procesal o legal su nitmero de teléfono celular, siendo un domicilio vélido para efectuar
las respectivas nofificaciones del procedimiento administrativo; el indebido requerimiento
de la Entidad Prestadora de consignar su domicilio fisico en la hoja de reclamacién -y
posterior declaracién de inadmisibilidad al considerarse no subsanada la alegada
omijsién—- configuré un defecto en el trdmite del procedimiento de reclamo;
correspondiendo declarar fundada la queja formulada.

VISTO:

El 24 de octubre de 2023, la sefiora JENNEEEEEE - adeclante, la sefiora
VIR interpuso contra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO)

queja por defectos en la tramitacién 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, el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado
con el quérum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos vocales mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-0OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:

1. El 27 de septiembre de 2023, la sefiora IR presentd un reclamo ante TREN
URBANO, manifestando que, luego de haber permitido el ingreso de 12 personas a la
estacion Villa el Salvador utilizando su tarjeta, advirtié que esta fue bloqueada conteniendo
un saldo de S/ 34,50, por lo que solicité fuera desbloqueada o recuperar dicho saldo.

2. El 29 de septiembre de 2023, TREN URBANQO expidi6 la Carta R-CAT-065396-2023-SAC,
sefalando lo siguiente:

i.- Habiendo realizado la verificacién de los requisitos de forma del reclamo
presentado por la usuaria, se identificé que omitid consignar en la hoja de
reclamacion su domicilio legal o domicilio de notificacion.

ii.- De acuerdo con lo establecido en el articulo 37 de Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN; asi como el numeral V1.2

OSITRAN s b e K]

L BEGLLAGGA BE LA INFRALSTRUCTIALL
DE THARSROARTE DE 050 MELLD

Firmada por:
VELARDE SACIO
Jose Carlos F,

E"NIQUZ-GFE‘!E‘EbBTF‘d

lothva: Flrma Nal

SITRAN Fucl otz 033
4:21:07 0500




y N°27260, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamentc vy modificatorias.
La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en; hitps/fapps. frmagery qob pe/web/validador.xhiml

Decumento electrénico firmado digitalmente en el marco de fa Le

OSIT RA 4 - Pagina2des ‘ Tanral telefamica: (0

TERFGULSIOR DE L0 FERARSTRUCY Uk

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 06-2023-TSC-QUEJA-OSITRAN
RESGLUGION N® 00057-2023-TSC-OSITRAN

del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Pasajeros de TREN
URBANO, dicho requisito es indispensable para la interposicidn de un rectamo.

iii.- De conformidad con lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de OSITRAN
y el numeral VI.1 del Reglamento de Reclamos de TREN WURBANO,
corresponde otorgar a la usuaria un plazo maximo de dos dias habiles para
subsanar [a referida omisién. De no subsanarse en dicho plazo, TREN URBANO
tendra par no presentada la solicitud de la usuaria declarandola inadmisible.

Mediante Carta R-CAT-0685396-2023-SAC, de fecha 3 de octubre de 2023, TREN
URBANO declaré inadmisible el reclamo presentado por la sefiora (NN
atendiendo a que la omisién detectada no habia sido subsanada en el plazo otorgado para
ello. :

El 24 de octubre de 2023, 1a sefioraJI N rosentd queja contra TREN URBANO
sefialando que no se encontraba de acuerdo con [a respuesta brindada a st reclamo.

El 25 de octubre de 2023, TREN URBANO elevd a este Tribunal de Solucion de
Controversias y Atencion de Reclamos el expediente administrativo de queja v presentd

sus descargos, manifestando que reiteraba lo sefialado en la Carta R-CAT-085396-2023-

SAC y en el expediente administrativo.

SOBRE LA QUEJA FORMULADA. POR LA SENORA (N

El numeral 1 del articulo 169 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS
(en adelante, TUO de la LPAG), sobre Ia queja, establece lo siguiente:

“Articulo 169.- Queja por defectos de tramitacién

169.1. En cualguier momento, los administrados pueden formular queja contra
los defectos de framitacion vy, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establecidos legalments, incumplimiento de fos deberes
funcionales u omisidén de tramites que deben ser subsanados antes de la
resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva.

(..)"

[Subrayado agregado] |

De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objelo la subsanacidn de
defectos durante la tramitacion de los procedimientos administrativos, como podrian ser
ios que supongan paralizacidén o infraccién de los plazos establecidos legaimente,
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.

Se aprecia entonces que la queja constituye un medio de impulso en la tramitacién de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordene ja subsanacion
de un defecto y contintie el tramite con arreglo a las normas correspondientes.

Ahora bien, conforme se ha indicado precedentemente, mediante Carta R-CAT-065396-
2023-SAC de fecha 29 de septiembre de 2023, TREN URBANO sefialé gue, habiendo
realizado la verificacion de los requisitos de forma del reclamo presentado por la usuaria,
identificé que habia omitido consignar su demicilio legal v domicilio de notificacion,
requiriendole subsanar dicha omision.
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10.  Asimismo, mediante Carta R-CAT-065396-2023-SAC, de fecha 3 de octubre de 2023,
TREN URBANO declard la inadmisibilidad del reclamo presentado por la sefiora
SR, -i=/2ndo que no habia cumplide con subsanar la omisidn detectada en el
formato de reclamo, referida a la no consignacion de su domicilio legal y domicilio de
notificacion,

11.  Posteriormente, el 24 de octubre de 2023, la sefioraiNGENGNEER interpuso queja contra
TREN URBANO, sefalando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada
en la Carta R-CAT-085396-2023-5AC, de fecha 3 de octubre de 2023, mediante la cual se
declard la inadmisibilidad de su reclamo.

12.  Teniendo en cuenta lo expuesto, se desprende que la queja presentada por la sefiora,
S st orientada a cuestionar la inadmisibilidad decretada por TREN URBANQ”
por la no subsanacion de la supuesta omisién de consignar su domicilio legal y domlcmo.
de notificacion. '

13. Al respecto, el articulo 38 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de

- Controversias del OSITRAN, aprobado por Resolucidn de Consejo Directivo N° 019-2011-
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN) establece que la
Entidad Prestadora puede solicitar la subsanacion de algln requisito incumplido v que en
caso el interesado no cumpliera con efectuar dicha subsanacién dentro del plazo otorgado
para ello, se tendra por no presentado el reclamo, siendo que esta decision puede ser
objeto de gueja, conforme se aprecia a continuacion:

“Articuio 38.- Recepcién de reclamos, subsanacion de errores u omisiones
. ysu admrston & tramite

27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y madificatorias.

Hecha la verificacién formal del cumpfimiento de los requisitos del artfeulo
anterior, la Mesa de Partes del érgano resolutorio que corresponda, derivaré el
reclamo al &rea comespondiente, consignando fecha y hora de rec:epc;on y ‘.
niimero de tramite.

En los casos eh que dichos reclamos carezean de alguno de los requisitos
sefialados, la Mesa de Partes del drgano resolutorio gue corresponda, anotara
la observacion y devolvera la misma, sin asignarle nimero de framite. No
obstante lo acolado, la Entidad Prestadora, denfro de los dos dias (2) habiles de

recibido ef reclamo puede solicitar ja subsanacién de algun regquisito incumplido.

El interesado debera subsanar la omision en un plazo de dos (2} dfas habiles. Si
no_cumpliera denfro _del plazo, se tendrd por no presentado el reclamo,
devolviéndole, de ser el caso, los documenios que presentsd. Esta decision puede
ser objeto de queja.

(..)"

[Subrayado agregado]

14.  En similar sentido, el numeral VI.4 del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANO, aprobado por Resalucion de Consejo Directivo N° 019-
'2022-CD-0SITRAN del 22 de mayo del 2022 (en adelante, Reglamento de Reclamos de
TREN URBANO), establece que, en caso el interesado no cumpliera con subsanar el
incumplimiento de algin requisito del reclamo dentro del plazo otorgado para ello, se
tendra por no presentado el reclamo, siendo que esta decision puede ser objeto de queja
conforme se aprecna a continuacion:
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Vii.4 Verificacion de requisitos

Sin perjuicio de lo establacido en el item VIIL.1 del presente Reglamento, ef
Concesionario acorde a lo indicado en el numeral V.3 del Reglamento, dentro
del plazo de dos (2) dias habiles de recibida el Reclamo, debera evaluar si éste
cumple con los requisitos sefialades en el item V1.2 del presente Reglamento.

Si el Usuario reclamante hubiera omitido alguno de los requisitos sefialados en
el item V1.2, se le oforgara un plazo de dos (2) dias habiles para que subsane la
omisién.

Transcurrido dicho plazo sin que el defeclo u omision hubiese sido subsanado,
el Concesicnario tendré por no presentado el Reclamo declarandolo inadmisible,

esta decision puede ser objeto de Queja por parie del Usuario.

[Subrayado agregado]

15. Teniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que el cuestionamiento formulado por la
sefiora SR ccaja dentro del supuesto de queja previsto en el articulo 38 del
Reglamento de Reclamos del OSITRAN y en el numeral VIl.4 del Reglamento de
Reclamos de TREN URBANO, correspondiendo calificarlo comao tal.

16. En este punto, cabe resaltar que, de acuerdo con la regulacién de ia queja contenida en
el numeral 169.1 del articulo 169 del TUO de la LPAG antes citado, dicho remedio puede
ser formulado por los administrados en cualquier momento a efectos de que los defectos
de tramitacidn sean subsanados antes de la resolucién definitiva del asunto en la instancia
respectiva; de lo que se desprende que la queja puede ser presentada hasta ese momento,
es decir, hasta antes de la expedicion de la resolucion definitiva en la instancia previa a la
que debe resolverla.

17.  En cuanto al limite temporal para la interposicion de la queja, Morén Urbina sefiala que:
“(...) la misma naturaleza teleologica de la queja permite afirmar que el término final
implicito para la procedencia de la queja, es la propia extensién del procedimiento !
administrativo en el cual haya acontecido la actuacion contestada. Ello se deriva de
considerar que si el objetivo de la queja es alcanzar la correccion en la misma via, :
entonces para admitirla como tal, la obstruccion debe ser susceptible de subsanacion en
el procedimiento. Resultaria inconducente plantear una queja cuando el fondo del asunio o |
ya ha sido resuelto por la autoridad o el procedimiento haya concluido. Solo si el defecto !
fuere grave cabria posteriormente cuestionar el procedimiento, pero no en via de queja,
sino de pelicion de nulidad si se hubiere prescindido de las normas esenciales del
procedimiento. Por ello, podemos concluir en que la queja podra presentarse solo, en tanto
vy en cuanto, el defecto que lo motive pudiera atin ser subsanado por la Administracién,
por asi permitirlo ef estado del desarrolio del procedimiento™.

18. No obstante, conforme se ha sefialado precedentemente, tanto el articulo 38 del
Reglamento de Reclamos del OSITRAN, como el numeral Vil.4 del Reglamento de
Reclamos de TREN URBANO, establecen que la queja procede contra la resolucién de la
Entidad Prestadora {primera instancia administrativa en el procedimiento de reclamo) que
declara la inadmisibilidad del reclamo esto es, contra una resolucion que agota la prtmera
instancia administrativa.
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Se aprecia entonces que la regulacién de la queja prevista en las citadas nermas difiere
de la regulacién contenida en el TUO de la LPAG; no obstante, puede identificarse que
dichos Reglamentos establecen al respecto- una condicion mas favorable para los
administrados que la prevista en la referida ley.

En efecto, de io 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 resolucion de inadmisibilidad, se
busca que en aquellos casos en los que el administrado no se encuentre de acuerdo con
la evaluacion 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 asf también que las dos instancias administrativas realicen un analisis de
fondo del reclamo y no solo una de ellas {la segunda instancia), como ocurriria si el tnico

‘remedio que tuviera el administrade para cuestionar la decision formal de inadmisibilidad

de la primera instancia fuera el recurso de apelagién,

Cabe recordar que el TUO de la LPAG establece un marca o nivel de proteccion minimo
y que la regulacion especial puede establecer condiciones mas favorables para los
administrados. Ello precisamente ocurre con los Reglamentes de Reclamos del OSITRAN
y TREN URBANO, 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
decreta la inadmisibilidad del reclamo ;)or un supuesto de incumplimiento de requisitos
para su formulamon

En este punto, cabe precisar que, si bien en el expediente no obra medio probatorio alguno
que acredite que la sefiora cumplié con subsanar la omisidon alegada por
TREN URBANO dentro del plazo otorgado para ello; lo que en el presente caso
corresponde determinar es si el requetimiento de subsanacion y la posterior declaracion
de inadmisibiiidad del reclamo de la usuaria por parte de la Entidad Prestadora constituyé
un defecto en la tramitacion del procedimisnto administrativo o no.

Ahora bien, el literal d) del numeral V1.1 dei Reglamento de Reclamos de TREN URBANO,
establece que es requisito para interponer un reclamo consignar domicilic legal y domicilio
del reclamante para realizar notificaciones, en caso el usuario indique que la notificacion
sea de manera personal, y que en caso el usuario manifieste ser noiificado a través de
correo electronico o a su ndmero de teléfano, debera indicar estos datos, esto es, un correo
electrénico o un nimero de teléfono respectivamente, conforme se aprecia a continuacién:

V1.1 Requisitos para interponer Reclamos

Los requisitos pata la presentacién de los Reclamos son los siguientes:

(...)

d. Domicilio legal y domicilio del reclamante para realizar notificaciones, en caso
el usuario indique que la nofificacién sea de manera personal.

En caso el usuario manifieste ser nofificado a través de correo elecirénico o a su
numero de teléfono deberd indicar estos dafos”.

[Subrayado y énfasis agregadosj

Como puede apreciarse, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, sefiala que la
obligacion de consignar un domcilio fisico opera en caso el usuario indique que ia
notificacidn debera ser efectuada de manera personal.
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26. Dicho esto, de la revision del expediente se aprecia que, al momento de registrar su _
reclamo, la sefiora YENNTEE: olicits v autoriz que las resoluciones emitidas por la :
Entidad Prestadora durante la tramitacion del procedimiento de reclamo le fueran : '
notificadas mediante una llamada telefonica al numero de ceiular HHH-H#H-006, sin haber
consignado un domicilio fisico para tales efectos?. '

27.  Asimismo, ef literal ¢) del articulo VII.3 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ,
sefiala que el usuario podra solicitar que la notificacidn de los actos administrativos
referidas a su reclamo se realice por via telefdnica, mediante una llamada, para lo cual.
debera autorizar previamente dicha modalidad de nofificacidn, conforme se aprecia a
continuacion:

“VIL3 Not:f.-cacnones
- - Toda notificacion debera practicarse a mas tardar en el plazo de ¢inco (5} dias
' hébiles posteriores a la emisién de la resolucién, en las modalidades que se
md:can a continuacion:

c) Via telefénica: El usuario podra solicitar que la nolfficacion de los actos
administrativos referidos a su reclamo se realice al ndmero telefénico que éste
haya sefialado. En este caso se debera contar con la autorizacion expresa del
ustiario acerca de la modalidad de esta notificacién.

mapery.gob.peiwab/validadorhimi

El proceso consiste en;

- Se toma contaclo via felefonica con el usuario al nimero telefénico sefialado
por éste, inforrnandosele sobre la respuesta del reclamo generado y se consulta
. 8 cuenta con disponibilidad de tiempo para proceder con la lectura de fa
resolucion.
- &i el usuario acepta se procede con fa lectura.
‘- En caso no contesfe se realiza hasta 2 intentos ad.'c:onaies en horarios
diferentes.
- Sifinalmente éste no contesta, se procedera a efectuar la notificacion personal.

Las comunicaciones telefénicas que acrediten el acto de notificacion serén
respaldadas mediante grabaciones, las cuales seran incorporadas en ef
expediente”. '

28. En ese sentido, se aprecia que en aquellos casos en los que el usuario autoriza que las
notificaciones del procedimiento le sean comunicadas por via telefdnica, a través de una
llamada a su teléfona celular, la exigencia para que sefiale ademas su domicilio fisico
constituye un requerimiento indebido y un defecto en el tramite del procedimiento de
reclamo; comrespondiendo declarar fundada la queja formulada. por la sefiora

29.  Adiclonalmente, cabe sefialar que conforme a lo dispuesto en el-numeral 169.3 del articulo
169 del TUO de la LPAG, en ninglin caso se suspendera la tramitacion del procedimiento
en que se haya presentado queja, conforme se aprecia a continuacion:
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169.3 En ningtin caso se suspendera la framitacién del procedimiento en que
se haya presentado queja, y la resoluciéon sera irrecurrible. o

30.  Asimismo, el numeral 199.1 del articulo 192 def TUQ de la LPAG, establece que los
procedimientos . administrativos sujetos a silencio administrativo positivo quedaran
automaticamente aprobados en los términos en que fueron solicitadoes si transcurrido el
plazo establecido o maximo, al que se adicionara el plazo maximo sefialado en el numeral
24.1 del articuio 24, la entidad no hubiere notificado el pronunciamiento respectivo,
conforme se aprecia a continuacion:

Articulo 198.- Efectos del silencio administrativo .
199.1. Los procedimientos administrativos sujetos a silencio admmrstratfvo
positivo quedaran automaticamente aprobados en los férminos en que fueron
solicitados si franscurrido el plazo establecido o maximo, al que se adicionara el
plazo méximo sefialado en el numeral 24.1 del articulo 24, Ia entidad no hubiere ..
notificado el pronunciamiento respeciivo.

31.  Teniendo en cuenta las normas antes citadas, en el presente caso el procedimiento de
- reclamo iniciado por la sefiora 4l NNGGEGEGR: 27 de septiembre de 2023, no se suspendid
con la presentacion de la queja de fecha 24 de octubre de 2023, por lo que TREN URBANO
tenia la obligacién de emitir un pronunciamiento sobre el fondo del hecho cuestionado por

la usuaria.

32. Consecuentemente, en tanto TREN URBANO no emitié dicho pronunciamiento, conforme
a lo dispuesto por los articulos 169.3 y 199.1 del TUO de la LPAG, en cencordancia con
lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN y el numeral
VIl.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO: cofresponde reconocer que ha
operado el silencio administrativo positivo respecto del reclamo interpuesto por la sefiora

33. En ese sentido, atendiendo a que en su reclamo la sefiora R ranifesto que
' TREN URBANO bloquad su tarjeta conteniendo un saldo de Sf 34,50, por lo que solicitd
fuera desbloqueada y recuperar dicho saldo; corrasponde ordenar a TREN URBANO que
en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles de recibida la presente resolucion, cumpla
con devolver a la usuaria la suma de S/ 34,50 o, en su defecto, desbloquear su tarjeta, en

~ caso el bloqueo no haya sido realizado por un uso indebido de la misma.

En virtud de los considerandos precedentes;
SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR FUNDADA la queja formulada por la sefiora
4 contra TREN URBANO DE LIMA S.A. y reconocer gue en el prasente ¢aso ha operado
el silencio administrativo positivo, correspondiendo ordenar a la Entidad Prestadora que en un
plazo maximo de cinco (5) dias habiles de recibida la presente resolucion, cumpla con devolver
a la usuaria la suma de S/ 34,50 o, en su defecto, desbloquear su tarjeta, en caso el bloqueo no
haya sido reahzado por un uso indebido de l1a mlsma

SEGUNDO.- NOTIFICAR 2 la sciiorag el o TREN URBANO DE

LIMAS.A. la presente resolucion.

OSITRAN  ignavdes
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TERCERO.- DISPONER la difusidon de la presente resolucién en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

' Con la intervencién de los sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zufiiga Schroder, Sanfos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2023140532
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