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EXPEDIENTE

APELANTE ;7 - A
ENTIDAD PRESTADORA :o TREN URBANO DE LIMA S.A.
MATERIA T . - Queja

RESOLUCION N° 00018-2023-TSC-OSITRAN
Lima, 17 de octubre de 2023

SUMILLA: En Ia medida que al presentar su reclamo el usuario consignd coma domicilio
procesal o legal su direccion electrénica, siendo un domiciifo vélido para efectuar las
respectivas notificaciones del procedimiento administrativo; el indebido requerimiento de
la Entidad Prestadora de consignar su domicilio fisico en la hoja de reclamacidn -y
posterior declaracién de inadmisibilidad al considerarse no subsanada la alegada
omisién- configurd un defecto en e itrdmite del! procedimiento de reclamo;
correspondiendo declarar fundada la queja formutada,

- VISTOs

E! 15 de diciembre de 2022, el sefior i -~ =dclants, el
sefior GNP ricrpuso contra TREN URBANC DE LIMA S.A. {en adelante, TREN URBANQ)
gueja por defecios 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 oclubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias vy Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado
con &l quorum minimo de tres (2) vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones
y, consiguientemente, para resalver los reclarnos y controversias 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*2023-053 -OSITRAN,
publicada en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023,

CONSIDERANDO:
L ANTECEDENTES:

1. El 7 de diciembre de 2022, el seford D r=gisiré un reclamo ante TREN URBANQ,
manifestando que su tarieta fue blogueada pese a contar con saldo en ella, por lo que
solicité el desbloques de la misma o el traslado del saldo a otra tarjeta.

2, Mediante Carta R-CAT-058712-2022-SAC, notificada el 12 de diciembre de 2022, al corres -
electrénico consignado por el sefor en la hoja de reclamacion, TREN URBANO
fe requirié subsanar el reclamo seffalanda fo siguaente :

i- Habiendo realizado la verificacion de los requisitos de forma del reclamo
preseniado por el usuarlo, se identificd gue omitid consignar en la hoja de
reclamacion su domicitio legal o domicilio de notificacion,

s osl?ﬁAN B Piginalded Tandrat fel
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sl De acuerdo con o esiablecido en el articulo 37 de Reglamento de Atencidn ds
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN vy el numeral V1.2 del
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Pasajeros de TREN
URBANO, dichio requisito es indispensable para la interposicion de un reclamo.

iii- De conformidad con o establecido en el articulo 38 del Reglamento de CSITRAN
y el numeral V.1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ, corresponde
oforgar al usuario uh plazo maximo de dos dias habiles para subsanar la referida
omisién. De no subsanarse en dicho plarg, TREN URBANO tendrd por no
presentada la solicitud del usuario declardndola inadmisible.

Medianta Carta R-CAT-058712-2022-SAC, not.iﬁcada'via coireo electronico el 15 de
diciembre de 2022, TREN URBANO declard inadmisible el reclamo presentado por el

“sefior QR atendiendo a gue fa omisidn detectada no habia sido subsanada en el

piazo otorgado para gllo,

El 15 de diciembre de 2022 el sefor 4JCresentd queja contra TREN URBANO
sefialando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada a su reclamo.

E! 19 de diciembre de 2022, TREN URBANO clevd a este Tﬁbunai de Soiucion de

Controversias y Atenclén de Reclamos (en 'adelante, el Tribunalj el expediente

administrativo de queja.

Mediante Oficio N° 087-2023-STO-OSITRAN, de fecha 11 de abril de 2023, la Secretaria
Técnica del Tribunal requirid @ TREN URBANO la presentacaon de sus descargos ala

queja presantada por el senor-

- Mediante Caria LIN-E2023-01 {098, de fecha 14 de abnl de 2023 TREN URBANO presentd

sus descargos a la gueja presentada por el usuario manifestando que reiteraba lo sefialado
enla Carla R—CAT-OS&TQ 2022- SAC yen sl expedlente de rectamo,

SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SEROR SENED

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 la queja, establece lo s:gwen’te

“Am’cuio 168.- Queja por defectos de tramitacidn
_ 169.1. £n cuslguier momento, los administrados pueden formular qusia contra

fos defectos de iramitaclén y, en especial, los gque supongan paralizacion,

infraccibn de los plazos establecidos legalmente, incumplirniento de los deberes
funcionales u omision de {rémites gue deben ser subsanados anles de !a
resolucitn definitiva del asunto en la instancia respectiva.

{ '}ﬂ

De acuerds con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacién de

dafectos durante la tramitacidon de fos procedimientos administrativos, como pedrian ser
los que supongan paralizacion o infraccion de los plazos eslablecidos legalmente,

Incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de tramites que deben ser
“subsanadoes antes de la resclucion dafinitiva sobre el fordo de la materia controvertida.

- Se aprecia entonces que la queja constituye un medio de impulse en la tramitacion de un
_ procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordene la subsanacion

de un defecio y corstinue el tramite con arreglo a las normas correspondientes.
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: © {1, Ahora bien, conforme se ha indicada precedentemente, mediante Carta R-CAT-058712-
‘ ' . 2022-8AC, notificada el 12 de diciembre de 2022 al correo eleotrénico consignado por el
! : : S usuario para dicho fin, TREN URBANO sefiald que habiendo realizado la verificacién de

' los requisltos de forma del reclamo presentado par el usuario, identificé que habia omitido
consignar su domicilio legal y domicilio de notif cacién, requméndole subsanar dicha
omision.

TRIBUIWAL DE

12, 'Asimismo, mediante Carta R-CAT-058712-2022-SAC, notificada el 15 de diciembre de

. 2022, TREN URBANQ declard la inadmisibitidad del reclame presentado por el sefior

: _enaiando que el usuaric no habia cumplido con subsanar la omisién detectada

en su reclamo, referida a la no consignacion de su domiciiio Eegal y dom:c:llo de
nohﬁcamén

13.  Posteriormente, el 15 de diciembre de 2022, el seﬁor- mterpuso queja contra
TREN URBANO sefialando que no se entontraba de acuerdo con la respuesta brindada .
& su reclamo, .

- 14, Teniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que |a queja presentada por el sefior GNP
estd orientada a cuestionar la inadmisibilidad decretada por TREN URBANO por la no
subsanacién de la supuesta omislon: de consignar su dOI’nICﬁ!O Iegal y domicilic de
not:f cacién.

ficados Digitales, su Reglamento y medificatorias.

15. . Al respects, el articule 38 del Reglamento de Atencrbn de Reciamos y Solucién de
Controversias del OSITRAN, aprobada por Resolucién de Consejo Directive N® 019-2011-
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN} establece que la .
Entidad Prestadora puede solicitar la subsanacién de algin requisito incumplido v que en
caso &l Interesado no cumpliera con efectuar dicha subsanacion dentro del plazo olorgado
para ello, se tendrd por no presentado el reclamo, siendo que esta decisidn puede ser -
objete de queja, conforme se apre’cia a continuacion: :

y N“27269, Ley da Fimas y Gerti

) pueden ser veriiicadas en:

“Articulo 38.- Recepcidn de reclamos subsanac:dn de errores u omisiones
y su admisién a trdmite :

Hecha la verificacion formal del cumplimiente de los requisitos del arffeulo _ e
anlerior, la Mesa de Partes del érgano resolutorio que corresponda, derivard af

reclamo al drea correspondients, consignando fecha y hora de recepcidn y

numero de framite. .

£n los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los regquisitfos
sefalados, la Mesa de Partes del drgano resclutorio que correspands, shotard
Iz observacién y devolverd laz misma, sin asignarle nomero de frdmife. No
obstante o acotado, la Entidad Prestadora, dentro de los dosg dias {2) hébiles de

recibido el reclamo pusde solicitarfa subsanacion de algin requisito incumplido.

El inferesado debera subsanar la omisidn en un plazo de dos {2) dlas habiles. Si
ne_cumpliera dentro del plazo, se fendrd por no presentado el reclamo,

devolviendols, de ser el caso, los documentos que presento, Esta o’ecrs;on pueds
ser objeto de auefa ' '

("

Documento alecirénico fimmado digitalmente en e marca de ta Le
Lantegridad det decumento y Is autorla de lats} firma(s

[Subrayado agregado]

B o .- 16. . Enidéntico sentldo el numerai VH.4 def Regiamento de Atencién y Soiucst&n de Reclamos

| ; .. de Usuarios de TREN URBANGC, aprobado por Resolucian de Consajo Directivo N° 019-

| o L . 2022-CD-OSITRAN del 22 de mayo del 2022 (en adelante, Reglamento de Reclamos de
S Lo S TREN URBANOQ) , establece que en caso el interesado no cumpliera con subsanar e
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incumplimiento de algdn reqwsrto del reclameo dentro del plazo otorgado para slio, se
tendra por no presentado el reclamo, siendo que esta decision puede ser objeto de queja,-
conforme se aprecia a cont:nuacton :

Vii.4 Verificacién deo requtsrtos
'8in perjuicio de ko establecide en ef item VIH del presente Regiamento, el
. Concesionatio acorde a lo indicado en ef numeral V.3 del Reglamento, dentro
del piazo de dos (2) dias habiles de recibido el Reclamo, debera evaluar si éste .
cumple con los requisitos sefialados en el ffem V1.2 del presente Reglamento.

Si el Usuario reclamante hubierg omitido alguno de los requisifos sefialados en

el item V1.2 se ls otorgars un plazo de dos (2) dfas hébf!es para que subsane {a

omisién, .

Transcurrido dicho plazo sin que el defecto U omisién hublese sido subsanado,

el Concesionario fendrd por no pressatado el Reclamo daclardndolo inadmisible,

- esta decisidn puede ser obieto de Queia por parte del Usuario,
[Subrayado agregado]

Teniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que e cuestionamiente formulade por af sefior
encaja dentro del supuesto de gueja previsto en el articulo 38 del Raeglamento -

de Reclamos del OSITRAN y en el numeral Vil.4 del Reglamento de Reciamos de TREN

- URBANQ, correspondiendo calificario comio tal. : _

.En es{e punto, cabe resaitar que de acuerdo con la regutacitn de la queja contenida en el
- numeral 169.1 del articuio 169 del TUO de la LPAG antes citado, diche remedio puade ser
formulado por los administrados en cualguier momento a efeclos de que los defectos de
. tramitacién sean subsanados antes de la resalucién definitiva del asunto en la Instancia

respeciiva; de lo que se desprende que la queja puede ser presentada hasta ese momento,
s decir, hasta antes de la expedicion de la resolucion definitiva en ia instancia prevua ala
- que debie resolverla.

En cuanto al limite temporal para la interposicién de |a queia, Mordn Urbina sefiala que:
“(...) ta misma naturaleza leleoldgica de la queja permite afirmar que el término final
" implicito para la procedencia de la queja, es la propia extensién del procedimiento

administrativa en el cual haya acontecido la attuacion contestada. Effio se deriva de

considerar que si el objetivo de la queja es alcanzar la correccion en la misma via,

entornices para admitirla como tal, la obstruccion debe ser susceptible de subsanacion en
- 8l procedimiento. Resultaria inconducente plantear una queja cuando of fondo del asunto
" ya ha sido resuslfo por la autoridad o el procedimiento haya concluide. Solo si el defecto
fuere grave cabria posteriormente cuestionar el procedimiento, pero no en via de queia,
sino de peticidn de nulidad si se hubiere prescindido de las normas esenciales def
procedimiento. Por ello, podemos concluir en que la quefa podré presentarse solo, en tanto
y en cuanto, el defecto que lo motive pudiera atn ser subsanado por la Adm:mstrac:én
por asl permitiflo of estado del desarrollc del proce dam:’ento”’

No obstante, conforme se ha senafado precedentemente, tanto el articulo 38 dsl
Reglamento de Reclamos del OSITRAN comao el numeral VilL4 del Reglamento de
Reclamos de TREN URBANO, establecen que [a queja procede contra ia resolugion de ia
Entidad Prestadora {primera instancia administrativa en el procedimiento de rec!amo) que -
declara la inadmisibilidad def reclamo, esto es, contra una resclucion que agota la pnmera
mstancaa admimstratlva : : .

T MORON URBINA, Jusn Carlos. Comenfanos gl i‘_sy def P.-'ocedrm:anro An‘mwsrraﬁvo Genersl, Tome |, Gacota Juridica, 147 edicién,
lea 2018, p. 771
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Se aprecia entonces que fa regulacidn de 1a queja prevista en las citadas normas difiere
de la regulacion contenida en el TUO de la LPAG; no abstante o cual, puede identificarse
que dichos Reglamentos establecen al respecto una condicidn mds favorable para os
administrados que la prevista en la referida ley.

- Enefecio, delo dispuesto en el articuto 38 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN v
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 aquelios casos en los que el administrado no se encuentre de acuerdo con
la evaluacion de los requisitos det reclamo efectuada por la primera instancia, mediando
un pronunciamiento del superior jerarquico que ampare {a queja, de manera célere dicha
primera instancia emita un nuevo pronunciamiento que anatice sl fondo del reclamo.

Se posibilita asi también que las dos instancias administrativas realicen un analisis de

fondo del reclamo y no solo una de ellas (la segunda instancia), como ocurrirfa si el Gnico -

" remedio que tuviera el administrado para cuestionar {2 decisidn formal de Inadmisibilidad
de la primera instancia fuera el recurso de apelacidn.

Cabe recordar que el TUQ de la LPAG establece un marco o nivel de proteccién minimo
y gue la regulacidn especial puede establecer condiciones méas favorables para los
administrados. Ello precisamente ocurre con los Reglamentos de Reclamos del OSITRAN
y TREN URBANOD, en tanto eslos cuerpos normativos han establecido una garantia para
los usuarios de los servicios brindados por las Entidades Prestadoras, en este caso TREN
URBAND, que son regulados y supervisados por el OSITRAN, en los cases ehilos que se
" decreta ka2 inadmisibifidad dei reclamo por un supuesto de incumplimiento de requnsutos
para su formulacion,

En este punto, cabe precisar que si bien en el expedienie no cbra medio probaterio alguno

que acredie que ¢l seﬁorbcumplié con subsanar fa omisién alegada por TREN

URBANO dentro del plazo otorgado para ello; lo que en el presente caso coiresponde

determinar es & el requerimiento de subsanacién y la posterior declaracidn de
~inadmisibllidad del reclamo del usuario por parte de la Entidad Prestadora constituy6 un
~defecto en |a tramitacion de! procedimiento administrativo o ro.

) Ahora bien, &l articulo 37 del Regiérﬁento de Reclamos del OSITRAN establece que son
requisitos a ser consignados en los reclamos el domicliio legal y el domicilio para efectuar
las nctlf:caclones canforme se aprecia a continuacion: :

"Art;cuia 37.- Formas y requisitos para la presentacion de uﬁ reclamo
(v
© 2.- Los reclamos deberdn cumplir con Ios s;gu:en!es raquisifos:
a) La instancia u érgano resolutorio al que va dirigido el reclamo. -
&) Nombre completo del reclamante; namero del documenta de identidad,

ommmo legal; v, Qomfcmo para hacer las notgf" icaciones, {...)"
[Subrayado agregado}

_Asimismo, e fiteral b} del numeral V1.3 y el literal d) del numeral V1.1 del Reglamento de
Reclamos de TREN URBANQ, establecen que en caso ef usuario manifieste ser notificado
a través de correo electrénico o a su nlmero da teléfono, ademés de indicar una direccidn
electronica v ef nimero de su leléiono, segin sea ef caso, deberd indicar adéemds un
domicilio legal para realizar notificaciones, conforme se aprecia a confinuacion:

“Vil.3 Notificaciones
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Todz notificacion deberd practicarse a més tardar en el plazo de cinco (5) dias
hébiles posterigres a la emisidn de la resolucidn, en las modaiidades que se.
indican a continuacion:

()

b} Correo eiectrénico, El usuario podré solicitar que ia not:f cacion de fos actos
administrativos referidos a su reclamo se realice & Ja cuenta de correo electrénico
gue éste indique, En este caso, se debera contar con la aulorizacién expresa def
usuario goerca de este moda!rdad de not;f“ cacion. .

La notificacion d:‘rigida a ia direccién de correo elecirénico sefialada por ef
usuario se entiende validamenie efectuada cuando se reciba la respuesta de
recepcion de la direccitn electrénica sefialada por el usuario o esta sea gengrada
an forma aufornatica por una plataforma fecnofbgica o sistema informético que
garantice que la notificacion ha sido efectuada. La notificacién surte efectos e/
dia que conste haber sido recibida..

Eeiad

V1.1 Requisitos para interponer Reclamos

Los requisitos para la presentacion de ilos Recfamos soh !os sagwentes

(..J

d. Domicilio legal y domicitio def reclamante para realizar notificaciones, en caso
ef usuario md:que qua la notificacién sea de manera personal.

£n caso ol usuarip manifieste ser notificado a fravés de correg eleclionico o & su

nimerg de teléfono deberd indicar estos datos”,

{Subrayado agregado] .

28. Se aprecia entonces que fanto el Reglamento de Reclamos del OSITRAN como el
Reglamento de Reclamos de TREMN URBANO. sefalan como un requisito para la
- presentacién de reclamos [a mdlcamén de un dom:cmo legal y/o domicilio fISICO para

- efectuar las notxfcecmnes

29. No cbstante, de la revlsic’m del exped»ente se aprecia gue, al momento cie regnstrar Su
reclamo, el sefior GNP scralé como domicilio procesal el correo electronico
utorizando expresamente que las resoluciones emitidas por [a S

Entidad Prestadora durante la tramitacion del procedimiento de reclamo fueran nofificadas = °

a dicha direccidn electrdnica?, sin haber consignadeo un domicilio fisico para tales efectos.

30 Al fespecto, cabe recordar que el numeral 20,4 del articulo 20 del TUO de la LPAG,
: establece lo siguiente: - o

“Articulo 20, Modalidades de notificacion

(=) o : :
20.4 £l administrado interesado o afectado por el acto qué hubiera consignado
en su escrifo alguna direccién electranica que conste en ef expediente
puade ser notificado a través de ese medio siempre que haya dacfa Su
- atrforizacién expresa para effo”.

31. . Conforme es posible apreciar, la norma ci‘{ada estabtece gue et administrado que hubiera
-consignado alguna direccidn electronica puede ser notificado a través de ese medio,’
siempre que haya dado su autorizacion expresa para elfo; por lo que habiéndose verificado
en ol presents caso que al momento de presentar su reclamo, el sefior BORNAZ autorizd
~a TREN URBANO a notificarle las actuaciones efectuadas en el procedimiento -
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administrative a su coreo electrdnico, dicha direccion electrénica se constituyd en un

domicilio valido para efectuar las notifi cacuones.

32.  Asimismo, cabe recordar que el numeral 1.6 del artfculo IV de&l TUO de la LPAG regula el
‘principio de informalismo indicando lo siguiente:

"Arﬁculo iv.- Prfnc:pfos del pmced:m:enta admmistraﬂvo

1. El procedimientc administrativo se sustenta fundamenfalmente en los
siguiantes principios, sin perjuicio de Iz vigencia de olros principios genera[es del
Derecho Admmrstratmo

(...) _ _ ‘
1.6. Principio de informalismo. - Las nonmas de procedimiento deben ser
interpretadas en forma favorable a la admision y decision final de las
prefensiones da los adminisfrados, de modo que sus derschas e infereses no
sean afectados por la. exigencia de aspectos formales que pusdan ser
subsanados denfro del procedimiento, siempre que dff.:ha excusa no afecte
derechos de ferceros o ¢l inferés publico”.

33.  Conforme se puede apreciar de la norma citada, en aplicacion del principio de
informalismo, las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a
la admision y decision final de las pretensianes de los admlmstrados siempre que no se
afecte derechos de terceios ¢ el interés pdblico. :

34 En palabras de Mordn Urbinai_este nrincipio (...) permite al administrado fograr Ia

' admisién de sus pedides, ef reconocimianto de los hechos alegados y fograr ef éxito de

sus pretensiones salvando madiante diversas técnicas su omision incurrida en aspectos

formales no atendidos en un momento. El efecfo esenclal del principio es dar le ] :

responsabifidad a las autoridades instrucioras de morigerar o debilitar el rigorismo de : /5( s

cuaiquier exigencia adjetiva que no. afecten al interés publico, para favorecer sl -7 Jﬁ/
administrado en el avance del procedimienta™. :

(g

35, Dicho autor afiade que "por aplicacidon de este mismo principio, también debe entenderse
qus cualquier duda que se plantee en el cursa def procedimiento referida & las exigencias
formales {computo de plazes, legitimacidn, decision sohre firmeza o no del aclo,
calificacion de recursos, existencia o no de legitimacion en el administradoe, la oportunidad
de presentacion de documentos, idoneidad del destinatario de una peficidn, agotamiento
o no de la via administrativa, efc.), debe interpretarse con benignidsd en favor del
administratio v favoreciende la viabilidad de su acto procesal™, : :

38, En ese sentido, se aprecia que en aguellos casos en los que el usuario autoriza que las
-~ notificaciones del procedimiento le sean comunicadas a su coreo elecirdnico,
conslgnando este para tal fin, la exigencia pata que sefiale ademas su domicilio fisico, asi
como el eventual truncamiento de la continuacion del tramite del procedimiento derivado
de una supuesta omisidn de consignar dicho dato consﬁituye una afectacion a sus
derechos e inlereses.

ar. 'Consecuentemente, en (a medida que gl momento de presentar su reclamo ante la Entidad -
' Prestadora, el usuario consigné ¢omo domicilio procesal ¢ legal la direccidn electranica
siendo un domieilio vélido para efectuar las respectivas.
notificaciones del procedimiento administrativo; el indebido requerimiento de consignar su
domicilio fisico en la hoja de reclamacidn -y posterior declaracidn de Inadmisibilidad al no -
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considerarse subsanada la alegada omisidn- conﬁguro un defecto en el framite del
procedimiento de reclamo, cofrespondiendo declarar fundada la queja formulada por el

sefiorERNP»

38. Adicionaimente. cabe sefialar que conforme a o dispuesto en el numeral 169.3 del articulo
' 169 del TUO de Ia LPAG, en ningidn caso se suspenderd la tramitacién del procedimiento
" en que se haya presentado queja, conforme se aprecia a continuacion:

Amculo 169.- Queja por defectos de tramitacion
{--}-

169.3 En ningdn caso se suspenders la tramitacidn def proced:m;ento en que
se haya prosentado queja, y la resolucion serd irrecumbie

39.  Asimismo, el numeral 199.1 del articulo 199 del TUQ de la LPAG, establece que los
procedimientos administratives- sujelos a silenclo adminisiralivo positivo gquedaran
automaticamente aprobados en los términos en que fueron solicitados si transcurrido el
plazo establecido o méxima, af que se adicionaré el plazo maximo sefialado en el numeral
24.1 del adiculo 24, la entidad no hubiere notificado ef pronunclamsento respectivo,
conforme se aprecia a continuacion:

Articulo 189.- Efectos del sifencio. admmistrativo

199.1. Los procedimientos adminisirativos sujefos & si!encao admmisz‘ratavo
positivo quedaran automdéticamente aprobados en los términos en que fueron
solicitados sf Iranscurrido el plazo establecido o méximao, al gue se adicionara el
plaze méximo sefialado en el numeral 24.1 del articulo 24, ia enfidad no hublere
notificado el pronunciamiento respeciivo. :

40. Teniendo en cuenta las normas antes citadas, en el presente caso el procedimiento de
raclamo iniciado por el sefiorIp-! 7 de diciembre de 2022, no se suspendié con la
presentacion de [a qusia de fecha 15 de diciembre de 2022, por lo que TREN URBANO
tenia la obhgac:én de amitir un pronuncaamlento sobre &l fordo del hecho cuesticnado por
fa usuaria. :

41.  Consecuentemente, en tanto TREN URBANQ no emitié dicho pronunciamiento, conforme
a fo dispuestio por los articulos 168.3 v 199.1 del TUC de la LPAG, en concordancia con
lo establecido en &l articulo 38 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN v el numerat
Vil.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ, carresponde reconocer que ha
operado el silencio administrativo positive respecio del reclamo interpuesto por el sefior

42. - En ese sentido, atendiendo a que en su reclamo of sefior R anifests que su tarjeta
fue bloqueada pese a contar con saldo en ella, por io que solicitd el desbloqueo de la
misma o el traslado del saldo a ofra tarjeta; corresponde ordenar a TREN URBAND que -
en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles de recibida la presente resclucion, cumpla
con trasladar el saldo de la iageta bloqueada a ofra nueva o, en su defecto, con -
desbloguearla, en caso el bloqueo no haya sido realizado por un use indebido de la misma.

43, - Finalmente, cabe recordar que en su condicién de entidad de Ia Administracién Peblica, '
TREN URBANOS tiene la obligacidn de rasolver los rec?amos en el plazo establecsdo
Iegalmente para ello.

STUO de la LPAG

‘ Arﬂculo L Ambite de apﬂcaslén de la lay ‘
La presente Loy serd de eplicacidn para todes las entidades de is Administracion Poblica.
Para los fines de |a presente Ley, se enfenderd por “entidad” o' entldades de I Administracidn Pablics
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En virtud de los considerandos precedentes;
SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR FUNDADA la queja formulada por of sefior GGG

contra TREN URBANC DE LIMA S.A. y reconocer gue en el presente caso
- ha operado el sifencio administrativo positivo, correspondiendo ordenar a la Entidad Prestadora
gue en un piazo méximo de cinco (5) dias habiles de recibida la presente resolucian, cumpla con
trasladar ef saldo de la tarjeta blogueada a otra nueva o, en su defecto, con desbloquearla en
caso el bloqueo no haya sido reahzado por un uso indehido de la misma.

SEGUNDO.- NOTIFICAR al senor_ y a_
S

la presente resolucidn.

TERCERD DISPONER la difusion de Ia presente resolucion &n al porta[ instituci onal

Con fa mtervenc:én de fos seftores vocales ..fosé Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
F riyesto Luciano Romero Tuya.

1%,y SACIO
PRESIDENTE
“TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
 OSITRAN

NT: 202'3123250

8. Las personas jurfdicas baje & régimen privado que pres(an sarvicips publoos o ejercen funion admmas!rat{va an v!.rlud de concasiérs
: delagacaﬁn o aulorizacidn del Estado, conforme a la normalive de la materia,

sglamggto de Rm:!amus ési OSITRAN

“Artizute T.- Las anti&ades preszsduras coma Prlrnnrn !m;tancia Adminletrativa en los procedimientos de Raclamos de Usuarion

(.} -

A los efecies de gste reg13rnanta. fas entidades prestadoras anen cardclar de “sriigad e fa admanistracion publica”™ conforma al srifculo

1 numerst-8 dei Tiule: Prebiminar da ta LPAG. En tal seniido ipg sOn apltables las dsposicones de este reglamento v en lo no ;Jrewsm las
:Ie B LPAGT.
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