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TRIBUNAL DE STHLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 1 2000-TSC-QUEJA-OSITRAN
RESGLUCION W 00036-2023-TEC-ORITRAN

EXPEDIENTE 9-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN
APELANTE [TRRREEERE
ENTIDAD PRESTADORA e TREN URBANO DE LIMA S.A,
MATERIA - Qusia

RESOLUCION N° 006036-2023-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de octubre de 2023

SUMILLA: En la medida que, al presentar su reclamo, el usuario consignd como domicliio
procesal o legal s nomero de feléfono celular, slendo un domiclic véiide para efectuar
fas respectivas notificaciones del procedimiento administrativo; el indebido requerimiernto
de la Entidad Prestadora de congignar su domicillo fisico en la haja de raclamacién -y
posterior declaracion de Inadmisibilidad al considerarse no subsanada fa alegada
omision- configurd un defecto en el trémite del procedimiento de reclamo;
correspondiendo declarar fundada fa gusja formulada.

VISTG
El 18 de diciembre de 2022, el seﬁor— (en adslants, el

sefior “znlerpuso confra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN

WURBANQ) queja por defecios enla lfamtlamén del procedimients de reclamo seguido ante dicha-

Entidad Prestadora.

Se cumple con precisar que, desde e 21 de septiembre de 2021 hasta ef 7 do octubre de 2023, el
Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencign de Reclamos {en adelante TSC) no ha contado
con el gudrum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celabrar sesiones y,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por fos ususrios en
segunda instancia administrativa. Al respecio, el quorum del TSC se réconstifuyd con la designacion
de dos vocales mediante Resolucidn de Consejo Directive N* 0042-2023- CD-OSETRAN publicada
en ¢l diatio oficial Ef Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:
L ANTECEDENTES:

1. El11de octubre de 2022, el sefior I prosents un reclamo ante TREN URBANQO,
manifestando que su tarjeta fue bloqueada luego de facllitar con ella ¢l ingreso de 7

familiares a la estacién Bayévar de 1a Linea 1, solicitando e desb!oqueo delamismacla

devolucién det salde contenida en slla..

2. El 12 de octubre de 2022, TREN URBANO expidio Ia Cana R-CAT-057543~2022~SAC

sefialando lo sngusente

i- Habiendo reafizado la verificacidn de los reguisitos de forma del reclamo
presenfado por el usuaria, se identificd que omitid consignar en la hoja de
reclamacidn su domicitic Jegal o domicilio de notificaciin,
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it- De acuerdo con lo establecido en al artfoulo 37 de Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Conlroversias de OSITRAN; asi como el numeral VL2 del
Reglamente de Atencidn y Solucidén de Reclamos de Pasajstos de TREN
URBANQ, dicho requisito es indispensable para Ia interposicitn de un reclamo.

il De conformidad con lo establecido en &l articulo 38 del Reglamanto de OSITRAN
¥ el numeral Vi1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, corresponde
otorgar al usuario un plaze méximo de dos (2) dias habiles para subsanar la
referida omisién. De no subsanarse en dicho plazo, TREN URBANO tendré por no -
presentada la sahcatud del usuario declaréndola inadmisible. '

# " 3. Mediante Carta R—CAT-057543-2G22-3AC. de fecha 17 de octubre de 2022, TREN
URBANOD declaré inadmlsible i reclamo presentado por ef seforJ NS =tcrdendo
a gque |a omisidn detectada no habia sido subsanada en el plazo olorgado para elio.

4, El 18 de diciembre de 2022, el sefor N o s anld 'queja contra TREN URBANG
sefalando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada a su reclamo.

5. El 21 de diciembre de 2022, TREN URBANO slevd a ests Tribunal de Solucidn de
‘Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante, el Tribunal} el expadiente
administrativo de queja.

Mfepps.fnna ru.qah‘pe!weblva_!?dador.xhtml

6. Madiante Oficio N® 098-2923-STO-081TRAN de fecha 11 de abril de 2023, la Sécretar!a
Tecnica del Tribunal requmé a TREN URBANG la presentacsdn de sus descargos gla

queja presentada por ef senol—

' 7. Med:ante Carta LIN-E2023-01088, de fecha 14 de abrul de 2023, TREN URBANO presentd
sus dascargos a la queja presentada por el usuaric manifestando que reiteraba lo sefialado
en ia Carta R-CAT-057843-2022- SAC v en ef expediente administrativo, '

I 7' SOBRE LA QUESA FORMULADA POR EL SENOR AN

8. El numeral 1 del articulo 169 dal Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Lay del
“Procadimienio Administrativo General, aprobads por Decreto Supremo N° 004~ 2019 JUS
(en adelanta, TUQO de la LPAG), sobre ia queja, establace lo siguienie! ‘

“Artleufo 169.- Quefa por defactos da tramitacién

160.1. En cualguier rmomento. Jos administrados pueden formular gueia contra fos
defectos de tramitacitn y, en especial, los gue supongan paralizacion, infraccitn de los
plezos establecidos legalments, incurmplimianto de los deberes funcionales u omisidn de
trémites qua deben ser subsanados anfes de Ja resolucitn definitiva dol asunte en la

instancia fespec{rva
A /%/
9. De acterdo con lo sefislado, la figura de |a queja tiene por objeto la subsanacidn de : . '
: defectos durante la tramitacion de los procedimientos administrativas, como podrian ser
los que supongan paralizacidn o infraccidn de los plazos establecidos legalments,
‘incumplimiento de los deberss funcionales u omisién de tramites que deben ser
subsanados antes de Ja resolucidn definitiva sobre & fondo de |a maieria controvertida,
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L3 integridad det documento v 1a auloria de Ja(s) firma(s) pueden ser varificadas en:

10, . Se aprecia entonces que |a quaja constituye un medic de impuisb en {a tramitacion de uny
procadimisnto administrativo que pretende que la instancia superior ordene iz subsanacion -
de un defecto y continde & Ifama!e con arregle a las normas correspondientes.

11.  Ahora bien, conforme se ha Indicado precedentemente, mediante Carta R-CAT-05?543~
2022-5AC, de fecha 12 de octubre de 2022, TREN URBANO sefialé que, habiendo
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realizado la verificacion de los requisitos de forma del reclamo presentade por el usuario,
identificé que habia omitido consignar su domicilio legal vy domicllio de notificacién,
requiriéndole subsanar dicha omision:

Asimismo, mediants Carta R-CAT-057543-2022-8AC, de fecha 17 de octubre de 2022,
TREN URBANO declaré la inadmisiilidad del reclamo presentado por el sefior

sefialando que el usuario no habia cumplido con subsanar la omision
detectada en el formate de reclamo, referida a la no consignacidn de su domicilie legal y
domicillo de nofificacién, .

-Posteriormente, el 18 de diciembre de 2022, &l sefior (NN D20 quoja contra
. TREN URBANO sefialando que no se encontraba de acuerde con la respues!a brindada
a st reclamo.
Teniendo en cuenta lo expuesto, se desprende que la queja presentada por eE sefor
_esté orientada a cuestionar la inadmisibilidad decretada por TREN URBANO
por la no subsanacion de la supuesia omision de consignar su domicilio legal y domicilio
de notificacién,

Al respecto, ol articulo 38 del Reglamenio de Atencitn de Reclamos y Sclucién de
Controversias del OSITRAN, aprobade por Resolucidn de Consejo Directive N° §19-2011-
CD-OSITRAN (en adslante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN) establece que la
Entidad Prestadora puede solicitar la subsanacion de algln requisiic Incumplido v que en -
. taso el inferesado no cumpliera con efectuar dicha subsanacidn dentro del plaze otorgado
para elio, se tendré por no presentado el reclamo, slendo que esta decisidon puede ser

. - objeto de queja conforme se aprecia a continuacion:
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"Arffoule 38.- Recepeion de rec!amos, subsanac!én de errores u omisionss ¥y su
admisién a t‘fémite .

Hacha Ia vetificacion fonﬁa! def cumplimiento de los requisitos del articulo anlerior, la
Masa de Parfes del drgano resclutorio gue corresponda, derivars ef reclamo al drea
correspondiente, consignando fecha y hora de recepcién y nimero de ramite.

En los casos en que dichos reclamos careacan de alguno te fos requisitos seflalados, la

Mesa de Parfes dsl Organc resclutorio que corresponds, anclard la obssrvacion y

devolvers s misma, sin asignare ndmero de frémite. No obsfante lo acolade, Iz Entidad

Frestadora deniro de fos dos digs (2] habiles de recibido ol reclamo puede soliciter fa
subsanacion de algin requisite incumplido.

El interesady gdeberd subsapar fe omision en un plazo de dos (21 diss hébilss. §i ne

cumpliors denlrp dof plazo, se fendrd por no presentads el reciamo, devolviendole, de ser
- gl easo, fog documentos que presents. Esta decision puede sor objele de queia.

(.,

[Subrayado agregade)

En simitar sentido, el numeral ViL4 del Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos

de Usuarios de TREN URBANQ, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 018-

2022-CD-OSITRAN det 22 de mayo del 2022 {en adelante, Reglamento de Raclamos de

TREN URBANO), establece que, en caso el interesado no cumplisra con subsanar e

incumplmiento de algun requisito del reclamo dentro del plazo olorgado para sllo, se

tendra por no presentado el reclamo, siendo que esta decisidn puade ser abjeto de que_za -
; conforme 8¢ aprecia a continuacion; .
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V.4 Verlficagién de requisitos

Sin peiuicia de lo establecida en ef lfem VI 1 dei prasenis Reglamento, ef Concasionaric
acorde a lo indicade en sl numaral V.3 dal Reglamento, dentro daf plazo de dos (2) dias
habiles do recibido ef Reclamo, deberd ovaluar sf éste cumpls con fos requlsifos
sefiatados en o ftem V1.2 del presente Reglamento.

Si el Usuario reclamante hubiera amf'fido' alguno de los reguisitos seAalados en ef ltern
V1.2 _se la olorgard un plazo de dos (2} dias habiles para qus subsane Iz omisidn.

Transcurrido_dicho plazo sin que el defecto u omisidn hublese sido_subsanade, sl
Concesionario_tendrd por no presentado ol Reglamo declardndele inadmisible, esta
decislén puede ser obisto de Quala por parte def [fsuario :

{Subrayado agregado]

Teniende en cuenta Io expuesto, se aprecia que el cuestionamisnto formulado por el sefor
M :1icqj= contro del supuesto de queja previste en el arifoulo 38 del Reglamento
de Reclamos de! OSITRAN y an el numeral Vil.4 del Regltamento de Reclamos de TREN
LIRBANQ, correspondiendo calificario como tal.

En este punio, cabe resaltar que, de acuserdo con ia regulacidn de la queja contenida en
- gl numeral 168.1 del articulo 169 del TUO de la LPAG antes citado, diche remedio puede
ser formuiado por los administrados en cualquier momenio a efectos de que los defectos
" de tramitacion sean subssanados antes de la resolucion definitiva del asunto an iz instancia
respectiva; de lo que se desprende que la queja puede ser presentada hasta ese momanto,
es decir, hasta antes de |z expedicidn de ia resolugién dafinitiva en la instancia pravia a la
que debe resolveria. : -

- En cuanto al limite temporal para la interposicidn de la qusja, Morén Urbina sefiala que:
(...} fa misma naluraleza teleologica de la queja permite afirmar que el f6rmino final
implicito para fa procedencia de la queja, 8s la propia extensitn del progedimiznto
administrativo en ef cual haya acontecido la actuacion contestada. Cllo se derlva de
considerar gue si ol objative de lz gueje es alcanzar fa correccibn en la misma via,

enfonces para admitidla como tal, la obstruceion debe ser susceplible de subsanacién en

of procedirmiento. Resulfaria inconducente plantear una quefa cuandc ef fondo del asunto

_ va ha sido resuelio por fa autoridad o ¢f procedimiento haya concluldo. Solo si el defecto
fuare grave cabrla posteriormente cuestionar of procedimiento, pero no en via de queja,
sino de pelicién de nufidad si se hublére prescindido de las normas esenciales del
procedimienta. Por ofio, potdemos concluir en gue fa queja podré presentarse solo, en tanto
v en cuanio, el defecio que lo motive pudisra atin ser subsanado por la Administracion,
por asl permitido el estado del desarrolio del procedimiento™. ' '

No obstante, conforme se ha sefizlado precedentemente, tanto el articulo 38 del
Regiamento de Reclamas del OSITRAN, como el numeral Vil.4 del Reglamento de
Reclamos de TREN URBANQO, esiablecen que la queja proceds contra la resolucién de Ia
Entidad Prestadora (primera instancia administrativa en el procedimisnto de reclamo} que
dectara la inadmisibilidad del reclame, esto es, contra una resolucion que agota la primera
instancia administrativa, ' '

Se aprecia entonces que, la regulacién de ia queja prevista en las citadas normas difiere
de ia regulacién contenidza en el TUO de la LPAG; no obstante, puede dendificarse que
dichos Reglamentos establecen 2l respecto una condicidn més favorable para los
adminlstrados que la prevista en la referida tey. :

MORGN URBINA, Juan Cedos, Comantarios & fa Loy del Pracedimients Adnamisiralive Gereral. Toma |, Geeats Jurldice, 14 adizdn, .
Lima, 2018, p 771, - - .
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22. . En efecto, de lo dispuesto en el articulx 38 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN y
en el numeral Vil.4 del Reglamanto de Reclamos de TREN URBANO, se desprends que,
al preverse que es posible formular queja contra una resolucién de nadmisibifidad, se
busca que en aquelios casos en fos que el administrado no se encuentre de acuerdo con
la evaluacion de los requisitos del reclame efectuada por la primera instancia, mediande
un pronunciamiento del superior jerdrquico que ampare 13 queja, de manera célers dicha -
primara instancia emita un nuevo pronunciamiento que analice af fondo del reclamo,

23. Se posiilita asl también que las dos instancias administrativas realicen un analisis de
fondo del reclamo y no sofo una de ellas (la segunda instancia), coma ecurriria si 8! dnico
" remedio que fuviera el administrado para cusstionar la decision forma! de inadmisibilidad .
dela pnmera instancia fuera el recurso de apelacién,

24, Cabe recordar que of TUC de Ea LPAG establece un marco o nivel de.proteccién minime
y que la regulacién especial puede establecer condiciones mas favorables para fos
administrados. Ello precisaments ocurre con los Reglamentos de Reclamos del OSITRAN -
y TREN URBANO, en lanto estos cuerpos normativos han establecido una garantia para
fos usuarios de los servicios brindades por tas Entidades Presladoras, en este case TREN
URBANO, que son regutados y supervisados por el OSITRAN, en los casos en los que se
decreta la inadmisibilidad del reclamo por un supuesto de incumnplimiento de requisitos
para su formulacion,

25. En este punfo, cabe precisar que, si bien en el expediente no obra medio probatorio alguno
que acredite que ! seﬁehwmp’lié con subsanar la omisién alegada por TREN
URBAND dentro del plazo otorgado pars elio; o que en el presente caso comesponde
determinar es si of roguerimiento de subsanacion y la posierior declaracidn de

. inadmisibilidad del reclame del usuario por pare de la Entidad Prestadora constituyd un
defecte en la tramitacion det prccedrmuento administrativo o no,

26. Ahora bien, el articuio 37 del Regtamento de Reclamos dal OSITRAN establece qixe son
requisitos a ser consignados en fos reclamos ef domicillo legal y el domicilio para efectuar
las nofificaciones, conforme se aprecia a continuacion:

“Articuic 37.- Formas v requisites para la presenrm:fdn de un reclamo

(-

' 2.~ Loz reclamos debsran cumpf:r con los siguiantes requssafos
8) La instancia u drgano resoluiorio al que va dirigido &l rociamo. .
b) Nombre completo def reciamants, nimerc del documents de identidad; o'emfcmo fogal:

v, domicilio para hacer las notificaciones; {.. o
' ' ' [Subrayado agregade]

27. - Asimisma, el literal d) def numeral Vi1 del Reglamento de Reclames de TREN URBANO,
establece que en caso & usuario manifisste ser notificado a través de corres electrénico o
a su ndrnera de teléfono, ademds de indicar una direccion electronica v el ndmero de su
teiéfono, seglin sea el caso, deberd indicar ademas un domicifio legal para realizar -
notificaciones, conforme se aprecia & continuacion;

“Y1.1 Requisitos para interponer Reclamos
Los requisitos para la presentacrén dg los Reclamos son los sagwentes
{-J
. o Doicilio laga! y domicilic del reclamante para realizar notificaciones, en caso el usuaric
- indigue que Is notificacion ses de manera personal.
En caso el usuario manifieste sar notificado a travds de corro eiectrémco o& su numerc’
de teléfono deberéd mdrcar es!os dafos”.
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28. Se aprecia entonces que tanto el Reglamento de Redamos del OSITRAN como el
Reglamenio de Reclamos de TREN URBANQ sedfalan como un reguisito para Is
presentacién de reclamos la indicacion de un domicilic legal yfo domicllio fisico para
efectuar las nohﬁcacuones

28. No obstanta de la revisidn del expediante se aprecia, que al momento de registrar su
reclamo, o sefior TTENNEED, solicitd v autorizd que las resoluciones emitidas por fa
Entidad Prestadora durante la tramitacién del procedimiento de reclame le fueran
notificadas mediante una lamada telefénica al nimerc de celular #EE-#H47-795, sin haber
congignade un domicilio fisico para tales efeclos.

300 Al respecto, cabe recordar que el numeral 20.1.2 del articulo 20 del TUO de la LPAG,
establece lo siguiente'

“Articulo 20, Modalidades de notificacién

20.1.2 Mediante telegrama, correo certificado, tefafax; o cualquler otro medio que permila
comprobar fehacientemente su ecuse de recibo y quisn lo reclbe, siempre que ef emplea
de cuaiquisra de estos medias hublese sidn soffitado expresaments por el adminisirado’.

31. Conforms es posible apredciar, 2 norma citada establece que las notificaciones al
adminisirado pueden ser realizadas mediante cualquier medio que permita comprobar
fehacientemente su acuse de racibo y quien lo recibe, siemprs que el ermplec de cualquiera
de ellos hublese sido solicitade expresamente por el administrado.

32 Asé_rnismo, ol fiteral ¢} del articulo VIL3 def Reglamento de Reclamos de TREN URBANO,
sefiala que el usuario podrd solicitar que la notificacidn de jos actos administrativos
referidos a su reclamo se reafice medlante una llamada telefdnica, para lo cual debera
autorizar praviamente dicha modalidad de notificacidn, corforme. se aprecia a
contireacion: .

“¥il.3 Notificacionas

- Tode notificacién deberd pracficarse a més lardar en el plazo de cinco (5} dias habiles
posterfores a la emisién de la resolucidn, en fas moc{a{rdades que se. mdman a
corint:acion: .

)
¢} Via tefefénica; El usuario podré soflcitar qlie fa notificacion de los actos administrativos

" refaridos a su reclamo se reslice af nimero telefonico que éste heya sefialade. En este :
caso se deberd contar con la avtorizacion expresa del usuario acerca de fa modalidad de
esta noi#” eaion,

1= proceso consiste en;

- 8o tome confaclo vis ielefénica con el usuario al ndmaro telefSnico sefialado por 8ste,
. informéndasele sobre Ia respuesta def ravlamo generado y se consufla si cuenta con

disponibifidad de tiempo para procader con la lactura de fa regolucion,

- 8f of usuario acepta se proceds con ls feciura.

- En case no contesie se realiza hasta 2 infentos adicionales en harados diferentes.

- 5i Bnalmente éste no conlesta, se procederd a efectuar fa notificacitn personal,

.'.as comunicaciones te!efémcas que acmd:ten el ac!o de nofificacion seran respaidadas
. mediante gmbacfanes, lag cuales sardn incorporadss en ¢l gxpedlonia”. '
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33, Teniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que la modalidad de notificacion mediante uria
© . llamada iglefénica al teléfono celular del usuario, contemplada en el Reglamento de
Reclamos del OSITRAN, se encontraria comprandida dentro del supuesto regulado en el

- numeral .20,1.2 del articulo 20 del TUO de la LPAG, en tanto dicha modalidad de
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notificacién permititia comprobar fehaclentemente su acusé de recibo al  haberse
establecido en el Reglamento de Reclamos de TREN URBAND gue fas comunicaciones
telefonicas que acrediten el aclo de notificacion, serdn respaldadas mediante
gra!:vac:lf:nm?.-s2

Asimismo, cabe racordar que el numeral 1.6 del articulo IV del TUO de la LPAG regula el
- principio de informalisme indicando lo siguiente:

“Arileuds V. Principlos dal precad.fmienfa adm!n[straﬂvo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en log s:gmenfes
principios, sin peguicio de la vigencia de otfros princ!prcs generaies del Darecho
Administrativo, ‘ .

1.8. Principio de informalismo. - Las normas de procedimiento debert ser interpretadas

_en forma favorable & la admision y decision final de las pretensiones de los admiristrados,
de mado gue sus derechas e infereses no sean afectados por la sxigencia de aspecios
formales que puedan ser subsanados dentro del procedimionio, siempre que dicha
sxcusa no afects derechos de tercercs oal irirenés pabiico”.

Conforme se puede apreciar de la- norma cltada, &n aplicacion del principle de
informalismo, las normas de procedimiento deben ser interprefadas en forma favorable a
la admisién v decision fina! de (as pretensiones de los administrados, siempre que no se
afecte derechos de terceros o ef interés pablico.

En palabras de Mordn Urbina, este principic ...} permife al adminisirado Jograr la
admision de sus pedidos, e reconocimisnio de los hechos alegados y lograr el éxito de
sus prefensiones salvando mediants diversas lécnicas su omisién incurrida en aspectos
formales no slendidos en un momenlto. £ efecio esencial deol principlo s dar Ia
responsabifidad a las autoridades Instructoras de morigerar o debilitar 8l rigorismo ds
cualquisr exigencia adfetiva que no afecten al inlerés pubiico, para favorecer al
admm;stradc eh ol gvance del proced:m;ento’“

Bicho autor afade que “por aphcac:én de este mismo pnncfpro también debe entena’erse
que cualguier duda gue se plantes en el curso del provedimiento refarida a las exigencias
formales {computo de plazes, Jegiimacion, decision sobre firmeza o no del acto,
cafificacion de recursos, existencia o no de legitimacion en el administrado, la oportunidad
da prassntac!én de documentos, idonsidad del destinatario de una psticidn, agotamiento
o no de la viz adminisirativa, elc.}, dabe interprefarse con bemgmdad en favor del
adminisirado y favorec:endo la viabilidad de su acto procesal™.,

En ese sen!ado, se aprecia que en aquellos casos en los que el usuario auloriza que las

" notificaciones del procedimiento le sean comunicadas a fravés de una llamada telefénica
& sy teléfono celuiar, la exigencia parz que sefiale ademas su domicilio fisico constituye |
un requerimiento indabido vy un defecio en e tramite del procadimients de reclamo;
comespondiendo declarar fundada ia queja formulada por el sefior MONRROY.

Adicionaimente, cabe sefialar que conforme 2 lo dispuesto en el numeral 169.3 del articulo
169 del TUO de Ia LPAG, en ningln caso sa suspenderd la tramitacion del procedimiento
en que se haya presentado queja, conforine se aprecia a continuacién:

Tre Ta ravisién del oxpediente se aprecia que abran los reglstros de tas Hamadas telafémicas vealizadas ef teléfono celular del sediar
HONRRDY log dies 12 y @ de octubrs do 2022, mdscénacse que ro fug ;msmle astablecar la comumivacion (fogas Sy7 del
axpediente). ;

MORON URBIKA, Juan Carlos, Comantanas a faLa,v' del Procedimisnio Adm:mst.'auw General, Tomo |, Gacata Juridm 14" edizén.
Lima, 2019, p. 88y 58, :

Idmm.
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“Articufo 169.- Queja por defectos de tramitacién
{..)

169.3 &n nmgun caso se suspenderd la framilacitn def procedimiento en que se haya
presemtade queja, y la resolucidn seré irrecurnble”,

40,  Asimismo, el numeral 199.1 del articulo 189 del TUO de la LPAG, establece que los
procedimientos administrativos sujelos a silencio administrative positive quedaran
automaticamente aprobados en los términos en que fueron solichtados si franscurrido ol
piazo establecido o méximeo, al que se adicionara el plazo méximo sefalado en el numeral
241 del articulo 24, la entidad no hublere notificado el pronunciamiento respectivo,
conforme se aprecia a continuacién:

Articulo 196.- Efectos del silencio administrative ' _ _
189.1. Los procedimientos administrativos sujefes a silenclo adgminisirativa posifivo
guedardn aultomalicamente sprobados en fos términos en que fueron solicitadoes
franscurrido ef plazo establocide o méximo, af que se adicionard el plazo méximo
sefialade en of numeral 24,1 del articulo 24, la enfidad no hubisre notificads el
pronunclarniento respectivo. :

41, Teniendo en cuenta las normas antes citadas, en el presente caso sf procedimiento da

' rectamo iniclado por el sefior NN 11 de octubre de 2022, no e suspendid con
la presentacion de la queja de fecha 18 de diciembre de 2022, por lo que TREN URBANO
feniz la oblagaclén de emitir un pronunclamiento sobre e} fondo deé hechg cuest:onado por
el usuario, .

42, Consecusntsmente, en tanto TREN URBANO no emitid dicho pronunciamiento, conforma
' alo dispuesto por los articuios 168.3 y 189.1 del TUO de Ia LPAG, en concordancia con
lo establecido en el arliculo 38 del Reglamento de Reclamos dal OSITRAN vy el numeral
VH.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANG; carresponde reconocer gue ha
operado el silenclo administrativo positivo respecto del rectamo interpueste por el sefior

43,  En ese sentido, atendiendo a que en su reclamo el sedor JEEEEER manifestd que su
tarjeta fus bloqueada luego de facilitar con ella of ingreso de 7 familiares a la estacion
Baydvar de la Linea 1 del Metro de Lima, solicitando el deshloqueo de fa misma o la
devolucion del saldo contenido en ella; carrespende ordenar a TREN URBANO que enun
ptazo maxime de cinco (5) dias habiles de reciblda la presente resolucidn, cumpla con
davolver 8 salde contenido en la tarela bloqueada, deblendo efectuar las coordinacionas
necesarias con el usuario para tal fin o, en su defecto, con desbloguearla, en caso el

" blogueo o haya sido realizado por un usc indebido de fa misma, .

* En virtud de los considerandos precedentes:
+ SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR FUNDADA la queja formulada por el sefiordiNENNENN
AVRRNEEoitra TREN URBANQ DE LIMA S.A. y reconocer que en el presents caso ha
operado el silencio administrative positivo, correspondiendo ordenar a la Entidad Prestadora que
en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles ds recibida la presente resclucién, cumpla con
devolver el saldo contenido en la tarjeta blogueada, deblendo sfeciuar las coordinaciones -
" nscesarias con ¢l usuario para tal fin o, en su defecto, con desbloquearla, en casu el blogueo ne
haya sido realizado por un uso indebido de Iz mjsma

" Calle Los Hegocios 182,
Surguilio, Limz

OSITRAN S . - pa‘g;na(gdeg ' o - Cent:a%téiefénica:fm}m@ssb

g ol pe/ositean

L TRAMSNOAT, D %8 Picucn




" TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE WP 52072 TSC-QUEM-OSITIRAN
RESOLUCION N° 00036-2023-TEC-OSITRAN

SEGUNDOQ.- NOTIFICAR al sefior
DE LIMA S.A, {a presente resolucion.

a TREN URBANO

TERCERO.- BISPONER ia difusién de la presente resolucién en el portal institucionai

{www ositran gob pe},
* Con fa intervencién de los sefiores vocales Josd Carios Velarde Sacio, Humberto Angel

_ Zidlgs Schroder, Santos Grimanés Tarriilo Flores y. Erngsto Luciano Romero Tuya,
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