TRIHIAL DE SOLUDION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE i 1-2022-TSCQUELADSITRAN :
RESOLUCKIN N (0035 2023- TSC-DEHTRAN ;

EXPEDIENTE : 7-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN
APELANTE : AR
ENTIDAD PRESTADORA ; TREN URBANO DE LIMA SA.
MATERIA : - - ~ Queja

RESOLUCION N° 00035-2023-TSC-OSITRAN

ebjvalidador. shitenl

Lima, 24 de octubre de 2023

SUMILLA: En la medida qguse, al presentar su reclamo, el usuario consigné coma domicilio
_procesal o legal su némero de teléfone celular, siando un domicilio vélido para efectuar
las respectivas notificaciones del pracedimiento administrativo; el indebido requerimionto
de la Entidad Prestadora de consignar su domicilio fisico en la hoja de reclamacién —y
posterior dectaracion de madmisibilidad al considerarse no subsanada la alegada
omisién— configuré un defecte en el trémite del procedimiento de reciamo;
correspondiendo declarar fundada fa queja formulada. : '
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£l 9 de dicismbre de 2022, el sefior SNEEGGEGEGGNGEGNGGEGEGNGNGGN (on acelante, el sefior

interpusc contra TREN URBANO DE LIMA S.A, {en adelante, TREN LURBANO) guela
por defectos en la tramitacion del procedimiento de reclamo seguido ante dicha Entidad
Prestadora. : . : ‘

Se cumple con precisar que, desde el 21 de sepliembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante T8C) no ha contade
son &l quérum mirime de fres vocales que establsce la normativa vigente para celebrar sesiones y,.
consecuentemente, para resolver los reclamos y confroversias presentados por Ios usuarios en
segunda instancia adminisirativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituys con la designacidn
de dos vocales mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 00642-2023-CD-OSITRAN, publicada
en of diario oficial El Peruano et 7 de octubre de 2023. : S

de la Ley N°27269, Ley de Firmas y

CONSIDERANDC:

L ANTECEDENTES:

1. EI 7 de octubre de 2022, el sefondiiili presentd un reclamao ante TREN URBANO,
manifestando que insertd un billete de /20,00 en la maquina de recargas de Ia estacién
Viita of Salvador a fin de recargar su tarjeta; no obistante, la méquina no efeclud la recarga
ni le devolvio el dinero, por lo que solicita fa devolucién de dicho monto. :

2 BI 10 de octubre de 2022, TREN URBANO expidié fa Carta LR-VES-005-000167-2022- »%/
SAC, sefialandy lo siguiente: : -

La intagridad del desumento ¥ la autorfa de la(s) firmals) pueden ser verificadas en: hitt

Documento electrénico ﬁr;nadu digitalmente en ef marco

i~ Habliendo realizado la verficacién de los reqnﬁsitus de forma del reclamo
presentado por el usuario, se identificd que omitid consignar en la hoja de |
reclamacian su domicilio legal o domicilic de notificacion. ‘ '
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. TRISUMAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
. EXPEDIENTE N° 7:2022-TSC-QUEJA-QSITRAN
RESGLUCFON N DY35-2023- TEE-QSITRAN

i~ De acuerdo con lo establecido en el articulo 37 de Reglamento de Atencién de
Reclamas y Solucién de Controversias de OSITRAN; asi come el numeral V1.2
del Reglamento de Atencidn vy Solucién de Reclamos de Pasajeros de TREN
URBANO, dicho requisite es indispensable para la interposicién de un reclarno.

-~ i~ Deconformidad con o establecido en el articulo 38 del Reglamento de OSITRAN
"y el numeral VIL1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO,
corresponde oforgar al usuario un plazo méximo de dos (2) dias habiles para
subsanar ja referida omisidn, De no subsanarse eh dicho plazo, TREN URBANO

tendré por no presentada la solicitud del usuario declarandola inadmisibla,

 Mediante Carta LR-VES-005-000167-2022-SAC, de fecha 13 de octubre de 2022, TREN

URBANO declard inadmisible sl reclamo presentado por el sefion@iiiilli#atendiendo a

o que ia omisidn detectada no habza sido subsanacﬁa en ef plazo olorgado para ello,

Bl 9 de diciembra de 2022, al senor- presentd queja contra TREN URBANO
" sefalando que ho se encontraba de acuerdo con {a respuesta brindada a su reclamo.

El 13 de diciembre de 2022, TREN URBANO elevé a este Tribunal de Solucisn de
Controversias y Atencidn de Reclamos el expediente administrativo de queja.

Mediante Oficio N* 006-2022- STO-OS!TRAN da facha 11 dé.abrﬂ de 2923. ia Secretaria

" Técnica del Tribunal requirld a TREN URBANQ |a presentacién de sus descargos a la
" queja presentada por el sefior .

_ * Mediante Carta LIN-E2023-01{19? de fecha 14 de abril de 2023, TREN URBANO sefialé
- . que la presentacidn de descargos a ia queja es discrecional v que, en lodo caso, debia .

considerarse como sus descargos lo indicado en la Carta LR-VES-005- 000167 2022 SAC
y demas acluados del expedeente de reclama. '

' SOBRE LA_ QUEJA FORMULADA POR EL s&ﬂoa-

EY numeral 1 gel articule 169 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimienta Administrativo General, apmbado por Decreto Supremo N° 004-2018-JUS
{en adeiante TUO de la LPAG), sobra la queja, establecs lo siguiente; S

“Articula 169.- Queje por defsctas da tramitacfén

169.1, En cualguier momeonto, los sdministrados pueden formular guejs comdra ios
. dafectos de tramitacidn v, en espesial, los que supongan paralizacion, infraccidn de los

plazos establecidos legaimante, incumplimientc de los deberes funcionales u omisién de

tramites que deben ser subsanados anlas de la reso!uc;én definitiva del asunto en la

insfancla respective, - o

(L

De acuerde con lo sefialade, la figura de {a queja iene por objeto ia subsanacion de
defectos duranie la tramitacion de los procadimientos administrativos, como podrian ser
los que supongan paralizacion o infraccién de los plazas establecidos legaimente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de trémites que deben ser
subsanados antes de 1a resolucion definitiva sobre el fondo de la materia conirovertida,

Se aprecia entonces que la queja constituye un medio de impulso en la tramitacidn de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordane la subsanacion
de un defacto y continde el tramile con arveglo a las normas correspondientes.

Ahora blen, conforine se ha indicado hr'ecedenéemente. mediante Cada LR-VES-005-
Q00167-2022-5AC, de fecha 10 de octubre de 2022, TREN URBANO sefald que,
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m;sumt_ DE SOLUCION OE CONTROVERSIAS ¥ ATENGION DE RECLAMOS
EXPEMENTE N° 7-2022-TSC-QUESA-OSITRARN
RESOLUCION N° Q00352023 TS0-OSITRAN

- habiendo realizado 1a verificacién de los requisitos de forma del reclamo pre'sentado por el
usuario, identificé que habia omitido consignar su domscnilo legal y domiciiio de notuf cacién,
requiriéndoie subsanar dicha omlsaén o

12.  Asimismo, mediante Carta LR-VES—GUS-OOM67~2022~SAC de fecha 13 de oclubre de

© 2022 TREN URBANO declard la inadmisibilidad del reclamo presentade por el sefior

efalando que el usuario no habia cumplido con subsanar fa omisidn detectada

en el formato de reclamoe, refenda alano conslgnaclén de su domicilio Iegal y domicilio de
notificacién.

13. Posteriormente, el 9 de diviembre de 2022, ¢ sefoniii=rruse quaja contra TREN
~ . URBANO sefialando que no se encontraba de acuerdo con [a respuesta brindada en la
Carta LR-VES-006-000167-2022-3AL, de focha 13 de octubre de 2022, medsanle la cual
- se declaro la madm:stbihdad de su reclamo, i
14. Tsmendo &n cuenta lo expliesio, se desprende gue la queja presentada por el sefior
: t4 orientada a cuestionar la inadmisibilidad decretada por TREN URBANO por
la no subsanacidn de la supuesta omisidn de consignar su domicilio legal y dornieilio de
notificactdn. :

T 48, AI respecte, ¢l articuto 38 del Reglamento de Atencién de Rectamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN, aprobado por Resolucidn de Conssjo Dirgctivo N° 018-2011-
CD-OSITRAN (en adelante, Regiamento de Reclamos del OSITRAN) establece que fa

.. Entidad Prestadora puede sclicitar fa subsanacion de algdn requisito incumplide y que en

. caso &l interesado no cumpiiera con efecluar dicha subsanacidn dentro del plazo oltorgado

para ello, se tendrd por no presentado el reclamo, siendo que asta dedisidn puede ser
ob;eto de queja conforme se aprecia a continuacion:

-/{apps.firmapery.qob. pe/webivalidador. xhtm]

“Articulo %8.- Recepcidn de recfamas, subsanacfén te errores u omisiones y su
i admisién & trémite

Hecha fa verficacion formal del cumpi:m:enfo de los reqmsn‘as dal art{cuio anterior, la '
. Mesa de Partes del drgsno resclutoric que cotresponda, derivarg el reclamo al rea
correspondiente, consignande fecha y hora de recepcidn y nimero de tramite.

En los casos en que diches reclamos carezean de aiguno de los requisites sefalados, Iz
Masa de Partes del drgano resofulpric que Corresponda, enotard la observacion y
devolverd Ja misma, sin asignarie ntimers de trémite, No obstants Jo ecotado, fa Entidad
Frestadora, dentro de los dos dias (2) hébiles de recibido sl reclamo puede solichtar la

ubsanacién de algiin reguisite Inoumpiido.

& inferesado debers subsanar la omisién_en un plazs de dos (2) a‘e’as hébr‘fss. Si no
cumpliera dentro dat plazo,_se fandré por no presentado of raglamo, devolvidndols, de ser
&f caso, los documenlos que prasents. Esta decisidn pueds ser obiefo de queis.

{.). .

{Subtayado agregato] f"%ﬂ'ﬂ

- 18, - En similar sentido, e} numeral Vil.4 def Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos

. de Usuarios de TREN URBAND, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N* 018-
2022.CD-O8ITRAN del 22 de mayo del 2022 (en adelante, Reglamento de Reclamos de
TREN URBANQ), establece que, en caso el interesado no cumpliera con subsanar et -
incumplimiento de algin requisito del reclamo dentro del plaze otorgado para elio, se
tendra por no presentado el reclamio, srendo que esta decls;én puecie ser objeto de quega
conforma s aprec:a a conlmuac;én :
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La integridad del documento y la auleria de la(s) firma(s) pueden ser verif‘;(:adas oy it
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m:smm. OF SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENGION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE e 7-2022-TSC-QUEIA-OSITRAN
RESOLUSION W° 00035-2023- TSC-OSITRAN

ViLd Varmtacidn da requfsnos :
Sin perfuicio da lo establacido en el ftem Vil 1 del presente Regfamenro of Concesfonario '
aeorde & fo indicado en ef numeral V.3 del Reglamento, dentro dol plazo de dos (2} dias
héblles de recibido el Reclamo, deberd evalusr si ésta cumple con los requisilos

- sefaladas en ef item VI.2 dal presenie Reglamento.:

Si ef Ususrig reclamante hubisrg am;ffdo alguno de fos reguisitos sefisla dgg'en ol ftemn

V1.2, 58 le olomard un plazo de dos {2} dias habiles para gug subsane fg omision.

Transcurrido dicho plazo sin gue ol defacto v omision hubisse sido subsanado, sf
Concesionarip fondrd por no presentsdo el Reclemo declardndolo inadmisible, esta

gecision ade sor objetn de Quefa por parte del Usuario.

ESubrayado agregadal:

17. eniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que el cuesticnamiente formulade por el sefior

co ancaja dentro del supuasto de guejs pravisto en el articule 38 del Reglamento de
" Reclamos del OSITRAN y en el numeral Vild del Reglamento ds Reclamos de TREN

URBANQ, carraspondneﬂdo cai;fscarlo como tal, .

r1.q0b. pelwebivalidador, xhimd

18; - En este punto, cabe resaltar que, de acuerdo con 1a regulacion de a queja contenida en
el numeral 169.1 de! articule 168 del TUO de 1z LPAG antes cltada, dicho remedio puede
- sar formulade por los administrados en cualquier momento & efectos de que los defectos
~ da tramitacion sean subsanados antes de la resolucion definitiva del asunto en la instancie
. Tespeciiva; de lo que se desprende que la queja puede ser presentada hasla ese momento, .
e& decir, hasta antes de la expedtcuén de la resalucnén definitiva an ta msiancia prevsa ala
que debe resolverla, . . .

19, En cuanto al fimite temporai para la interposicién de la queja Moran Urbina senala gue:

e .} la mistnz naturaleza te!eotégr‘ca de fa gueja penmite afirmar gue ‘i térming final Impiictio -
para ia procedencia de fa quefa, es fa propls extensidn def procedimiento administrativo en sf
-cual haya acortecide la actuacion contestada. Elfo se dsrva de considerar que st of ohjslivo
de la quefa s alcanzar la coreccion en fa misma via, enlonces para admilifia como al, Ia
obstruceitn  debe seor susceptibly de subsamacidn - en of procedimienio. Resultarfa

" Inganducents plantsar una gueje cuando ef fondo del asunte ya ha sido resuelio por la
autorided o o procedimienitc heya concluido. Sofo si ol defecto Ruers grave cabria

. posterformenie cuestionar el procedimiento, pero no en via de queja, sino de pelicién de
nulidad si se hublere prescindido de las normas esenclales del procedimiento. Por elio,
podemos concluir en que la quejz podra presentarse solo, en tanto y en cuarto, sf defecto

- que lo motive pudiera atin ser subsanadoe por la Adminisiracion, por as{ permitiio sf estade
del desarmrolfo del procadimiento™.

- 20,  No obstante, canfoérhe se ha sefialado precedentemente, tanto eof a'm’ctf!o'. 38 del
- Reglamento de Reclamos del OSITRAN, como el numeral VIL4 del Reglamento de
Reclamos de TREN URBANO, establecen que la queja procede condra la resolusion de |a

Entidad Prestadora {primera instancia administrativa an el procedimiento de reclamo) qua o o
declara ia inadmisibilidad del reclamo, esto es, contra una resolucion que agota Ia pramera : » 5’/
mstancta admmistratsva o

21, Se aprecia enionces qus la regulacion de fa queja prevista en las citadas normas difiere

. . de la regulacidn contenida en ef TUO de la LPAG; no obstanie, puede ientificarse que
diches Reglamentos establecen al respecto una condicion mas favorable para los
admmistrados que la pmvnsta an la referida ley. :

Documento electrdnico finmade digitsimente en al marcs de la Ley N*27268, Ley de Firmas y Certificades Digitales, su Reglamentc y modificatotias.

La integiidad del documenl y 12 au_tqria de la{s} firma{s} pusden ser verificadas an: 1
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TRIBURAL DE SOLUCKIN DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
. EXPEDIENTE N° 7-2022-TSC-GUEMA-OSITRAN
RESOLUCION N* BO035.2023:T5C-OSITRAN

22, En efacto, da lo dispuesto en el arliculo 38 del Reglamento des Reclamos del OSITRAN ¥
en el numeral VIL4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANOQ, se desprende qus,
al preverss que es posible formular queja contra una resolucion de inadmisibilidad, se-
busca que en aquellos casos en los que sl administrado na se encuentre de acuerdo con
la evaluacion de los requisilos del reclamo efectuada por la primera instancia, mediando
un pronunciamiente del superior jerarquico que ampare la queja, de manera célere dicha

_ primera instancia emita un nueve pronunciamiento que analice ol fondo det reclamo,

23.  Se posbilita asl también que las dos instancias administrativas realicen un andfisis de
.- fondo del reclamo y no solo una de ellas (la segunda instancia), como ocurriria si el Unico
remedio que tuviera e} administrado para cuestionar la decisidn formal de inadmisibifidad

de la primera instancia fuera el recurse de apelacion. '

24, Cabe recordar que ¢l TUOQ de la LPAG establece un marco ¢ nivel de proteccidn minimo
y que la regulacidn especial puede establecer condiciones mdas favorables para los ' '
administrados, Elio precisamente oourre con fos Reglamenios de Reclamos del OSITRAN
y TREN URBANO, en tanto esfas cuerpos normativos han establecido una garantia para
los usuarios da los servicios brindados por las Entidades Prestadoras, en este caso TREN
URBANO, que son requiados y supervisados por el OSITRAN, en fos casos en los que se
decreta |a inadmisibilidad del reclamo por un supuesfo de Incumplimiento de requ:sttos
para su formulacion.

25. - En este punto cabe precisar que, si bien en el expediente no obra medio probatorio aiguno
. que acredite que el sefior (I mplio con subsanar la omision alegada por TREN
URBANG dentro del plazo otorgado para ello; 1o que en el presente caso corresponde
determinar es si el requerimianto de subsanacién y la pasierior declaracién de
- inadmisibilidad de! reclamo del usuaro por parte de 1a Entidad Prestadora constrtuyé un
defacto en la tramitacidn det prooedzmianto administrative ¢ no.

26, Ahora bien, ef articulo 37 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN establece queISOn_
" requisitos a ser consignados en'los reclamos el domicilio legal y ef domicilio para efectuar
las nofificaciones, conforme se aprecia a conhnuacuﬁn. :

“Arﬂ'cuxo 37.- Formas ¥ raqufsftos para !a presentaclon de un rsclemo

()

2.- Los raclamos deberan cumplir con ks sigulentes roquisitos;

a} La instancia u érgano resolutario af gue va dirigido el reclamo,

b} Nombre completo del reclamante; nimero del documenio de identidad; domfcmo Ieggﬁ
y. Jomicilic para hacer ias nolificacionas; {...)"

[Subrayado agregado;

27. ° Asimismo, el literal d) del numeral VI.1 def Reglamenio de Reclamos de TREN URBANOQ,
. establece que en casc el usuaric manifieste ser notificads a través de correo electrdnico o : e
a su namero de teléfono, ademas de Indicar una direccion electrénica v ef ndmero de su f%
teisfonn, segun sea el caso, deberd indicar ademas un domicifio legal para realizar -
notiﬁcaciones, confon‘ne se aprecia a continuacidn:

“W¥. 1 Raguisiios para Jnterpanar Reaciamos
Los requisitos para ia presentacisn de Jos Reclamos son los srgwentes

Dosumatita elecirdnico ﬁrmaciﬁ digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Finmas y Cetificados Digitales, su Reglamento y medificatorias.

La integridad del decumento y la-autorla de lais) firna{s) pueden ser verficadas en: bl

d. Domicitio lagal y domiciliz def recfamanza para realizar notiffcaciones, en case e! usuario
indique que la notificacion ses de manera personal,

£n caso of usuario manifieste ser notificads a 2ravés de correo eletironics 0 & su AUmera
de leldfonn debsré indicar astos datos
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TRIBUNAL DE SOLUCION OF CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE W° 7-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN
RESOLUCION N° 00035-2023-TSC-OSITRAN

Se aprecia enfonces que tanto el Reglamento de Reclamos del OSITRAN como el

Reglamento de Reclamos de TREN URBANQO sefalan como un requisitc para la

presentacién de reclamos la indicacién de un dom:cnto fegal y!o domicilio fisico para.

efectuar las notificaciones,

" No obstants, de la ivisk’m del expediente se aprecia que, al momento de registrar su

reclamo, el sefio olicitd y autorizé gue las resoluciones emitidas por la Entidad
Prestadora durante la tframitacion del procedlm;ento de reclamo le fueran notificadas via
telefdnica al nimero de celular J##—ﬂh#—%e sin haber consignado un domicilio fisico para
tales afectes

- Al respecto, cabe recordar gue el numerai 20.1.2 del articulo 20 del TUO de la LPAG,

establece lo sigu&ente
, "Arti’cu!o 20. Modsfidades de nofificagién

() .

. 20.1.2 Mediante tslegrama, commes cerificado, telsfax; o cualguier olro medio gue parmita
comprobar fehaclentemente su acuse de recibo y quien lo recibe, sismpre gue ef empleo
de cualquiera de estos medios hublese sido solicitado expresamente par ¢l administrado”.

Conforme se puede apreciar, la norma citada establece gue las notificaciones al
administrado pueden ser realizadas mediante diversos medios que permilan comprobar
fehacientemente su acuse de recibo y quien lo recibe, sismpre que el emplec de cualqmafa
de elios hubiese sido solicitado expresamente por el administrado.

Asimismo, el literal ¢) del articulo V1.3 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO,
sefiala que el usuario podra selicitar que la notificacion de los actos adminisiratives
referidos a su reclamo se realice mediante una llamada telefonica, para lo cual debera
autorizar previamente dicha modalidad de notificacidn, conforme se aprecia a
continuacién:

“VI1.3 Notificaclones
Toda notificacion deberd praclicarse & més tardar en ¢l plazo de cinco (8) dlas habiles

posteriores a n'a emision de la resolueién, en las modahdades que se jndican a

conbinuacién;

c) Via talefénica: El usuario podra solicitar qus la notificacion de los aclos administrativos

refaridos a su reclamo se realice al numaro telefonico que ésfe haya sefialado. En este

caso se deberd contar con la autorizacion expresa def usuario acerca de la modalidad de
_ estg not:fcac;én

El proceso consiste en:

- Se toma confacio via lelefénica con el usuario ai nimero tefefénico sefiafado por éste, -

informéndosele sobre la respuesta del reclamo generado y se consufta si cuenta con
disponibifidad de tiempo para proceder con la lectura de la resolucién.

- Si ol usuaric acepia se procede con Iz fectura.

- En caso ho confeste se realiza hasie 2 intentos adicionales en horaros diferentes.

- Si finalmente éste no contesta, se procederd a efectuar la nofificacidn personal,

Las comunicaciones lelefénicas que acrediten ef acto de notificacion serdn respaidadas .

mediante grabaciones, las cuales serén incorparadas en el expediente”,

Teniendo an cuenta lo expuesto, se aprecia que la modalidad de notificacion mediante una

llamada telefnica al teléfono celular del usuario, contemplada en el Reglamenio de
Reclamos del OSITRAN, se encontraria comprendida dentro del supuesio regulado en el
numeral 207’1.2 del articule 20 del TUQ de la LPAG, en tanto dicha modalidad de

Caiie Lo Negodos 182,

; ; Surquille, Lima
Pégina6de 9 " Cehmral telefénica; {01} 560-8330
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nofificacion permitiria comprobar fehacienternente su acuse de recibo al habatse
establecido en el Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ que las comunicaciones
telofénicas que acredilen el acto de notificacion, serén respaldadas mediante
g;abaciones2 ‘

Asimismo, cabe recordar que el numeral 1,6 del articulo IV del TUQ de la LPAG reguta el
principic de snformahsmo indicando lo sigulente: :

“4rticule V.- Principlos de! procsd!mlento adminlstrative

i. & proced!mranto administrative se sustenta fundamentalmente en los sigulentes
principios, sin pa;ju:’cfa de la vigencla de cfros principios genera!es dal Deracho
Administrativo;

) _
1.6, Principio de lnfomaﬂsma Las normas de procedimionto deben ser Interpretadas
en forma favorable & la admisien y decision final de ias pretensiones de los administrados,
de modo que sus dereshos e inlereses no sean afectados por Ia exigencia de aspacios
formales que puedan ser subsanados denirs del procedimiento, s;empre que dicha
Sxcusa no afscte o‘erechas de larcervs o ei interds pubfico”.

" Conforme se puede apreciar de fa norma citada, en aplicacién del principio de
informalismo, las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a
la admisién y decisidn final de las pretensiones de los administrados, siempre que no se
afeclte derechos da terceros o &l interés publico.

En palabras de Mordn Urhina, este principic (..) permite sl administrado lograr la
admisibn de sus pedidos, ef reconocimiente de los hechos alegacdos y lograr ef éxite de
sus pretensiones salvando mediante diversas tdenicas sy omision incurrida en aspectos
formales no atendidos en un momenlo. El efscto esencial del principic es dar Ja.
responsabilidad a las autoridades instructoras de morigerar o debilitar ef rigorismo de
cuglquior exigencia adjetiva que -no afecten al inlerés publico, para favorecer aI -
_administrade en el avance def procedimienta™,

Dicho autor afiade que ‘por ap!isacién de este m:'smo principio, también debe entendearse.
que cualguier duda gue se planfae en ef cursa def procedimienio referida a fas exigencias
formales {computo de plazos, legitimacién, decisién sobre firmeza o no del acto,
calificacidn de recursos, existencia o no de legitimacién en ef administrado, la oporiunidad
s presenracién de documentios, ldoneidad del destinatario de una peticidn, agotamiento
o no de la via administrativa, etc.), debe interpretarse con benignidad en favor del
‘administrade y favoreciendo la viabitidad de su acto procesal™. :

En ese senlido, se aprecia que en aguelios casas en los gus sl usuario autoriza gus las
notificaciones del procedimiento le sean comunicadas a fravés de una lamada telefdnica
a su teléfono celular, la exigencia para que sefiale ademas su domicilio fisico constituye
un requerimianto indebido y un defecto en el framite del procedimiento de raclame;

correspondiendo declarar fundada la queja formulada por el sefior NAHUL S ' v}gﬂ“ﬁ

Adivionalments, cabe sefalar que conforme a lo dispuesto en el numeral 169.3 del amculo
© 160 del TUO de la LPAG, en ningtin caso se suspendera [a tramitacién del procedimiento
Bn que se haya presentado qusja, conforme se apracia a cantinuagion;

Die 1o revisidn det expedients se aprecis que obran os regisiros de ias ljamadas telefbricas realizadas al teléfone celular del seder
HAHUL s dlas 'EO ¥ 14 de olubre de 2022, Endic&ndcse 4ue no !ua posible sstablecer la coemunicacion {fojas 4 y € dal expedianta).

MORON URBINA, Juen Caitos, Comentanns 2 la Ley det Frocedimiantn Admiristrative Ssnerel. Fumo 1, Gacetz Jurldica, 14° edlcidn,
time, 218, p. sﬂyss .

.lr.fam
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“Articulo 169.- Quefa por defectas da tramitacién

{ies
169.3 En ningtin casa se suspenders la tramftacion del procedimiento en que se haya
presetitado queja, y fa resolucidn serd irrecurnble”,

40.  Asimismo, el humeral 189.1 del articulo 199 del TUO de la LPAG, establece que los
procedimientos administrativos sujetos a silencio adminisirative positivo quedaran
automdticamente aprobados en los términos en que fueron solicitados si ranscurrido el
plazo establecido o méximo, al que se adicionars el plazo méximo sefialade en el numeral
24.1 del articulo 24, la entidad no hubiere notificado el pronuncuam;ento respectivo,
conforme se aprecia a continuacion:

Artleulo 189.- Efectas del sifenclo administrativo

199.1, Los procedimientos administrativos sujetos a siencio administrativo positivo
quedaran autométicamente aprobados en los términos en que fueron solicitados si
transcurrido el plezo establecido o méximo, al que se adicionaré el plazo méximoe
sefialado en el numeral 24.1 dal articulo 24, la entidad no hubiere notificado el
pranunciamiento respectivo.

41, Teniendo en cuenta las normas antes citadas, en el presente caso el procedimienio de
reclamo iniciado por el seficdiiiilPe! 7 de octubre de 2022, no se suspendié con la
presentacidn de la queja de fecha 9 de diciembre de 2022, por lo que TREN URBANO
tenia la obligacién de emitir un pronunciamiento sobre el fondo del hecho cuestionado por
el usuario.

42, Consecusntemente, en tanto TREN URBANC no emiti¢ dicho pronunciamiente, conforme

: a lo dispuesto por los articulos 169.3 y 199.1 del TUO de la LPAG, en concordancia con
lo establecido en el ariiculo 38 del Reglamanto de Reclamos del OSITRAN y el numeral
Vil.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO; corresponde reconocer que ha
operado el silencio administrativo positivo respecto del reclamo inferpuesto por el sefior
NAHUL

43, En ese sentido, atendiendo a que en su reclamo el sefiod Il anifesté que insertd un
billete de S/ 20,00 en la maquina de autoservicio de la estacion Villa El Salvador de la
Linea 1 del Metro de Lima a fin de recargar su tarjeta; no obstante lo cual, la maquina no
realizd la recarga ni le devolvié el billete insertado, selicitando la devolucién de dicho
monto; corresponde ordenar a TREN URBANO que en un plazo maximo de cinco (3) dias
habiles de recibida la presente resolucion, cumpla con devolver al sefiodilll®la suma
de S/ 20,00, debiendo efectuar las coordinaciones necesarias con el usuario para tal fin.

En virtud de los considerandos precedentes,
SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR FUNDADA la queja formulada por ol sefior

ontra TREN URBANO DE LIMA S.A. y reconocer que en el presenie caso ha
operado el silencio administrativo positiva, correspondiendo ordenar a la Entidad Prestadora que
en un plazo méximo de cinco (5) dias habiles de recibida la presente resolucion, cumpla con
devolver la suma de S/ 20,00, debiendo efectuar las coordinaciones necesarias con el usuario
para tal fin.

SEGHUNDO.- NOTIFICAR al sefior — y a TREN URBANO DE
LIMAS.A. la prasente resolucion.
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TERCERO,- DISPONER ia difusion de la presente resolucién en el portal institucional
(www.ositran.qob.pe}. ' '

Con Iz Intorvencién de los sefores vocales José Carios Velarde Sacio; Humberto Angef
Zuriga Schroder, Sanfos Grimanés Tarrillo Flores y 5;1155(0 Lucianc Romero Tuya.
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