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ENTIDAD PRESTADORA

TREN URBANO DE LIMA S.A.

MATERIA . ' .- Queja.

RESOLUCION N° 00036-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 30 de enero de 2024

SUMILLA: En la medida que, al presentar su reclamo, el usuario consigné como domicilio
procesal o legal su direccién electrénica, siendo un domicilio valido para efectuar las
respectivas nofificaciones del procedimiento administrativo; el indebido-regquerimiento de
la Entidad Prestadora de consignar su domicilio fisico en la hoja de reclamacion -y
posterior declaracién de inadmisibilidad al considerarse no subsanhada la alegada
omision- configuré un defecto en el framite del procedimiento de reclamo;
correspondiendo declarar fundada la queja formulada.

VISTO:

El 20 de septiembre de 2022, el sefior NIGTENEGEEEEENND (eh adelante, el sefior
G, intcrpuso contra TREN URBANQ DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO)
queja por defectos en fa tramitacion 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 Solucién de Controversias y Atencidn de Reclamos {en adelante, TSC) no ha contado
con el qudrum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y,
consecuentemente, para resolver los reclamos y coniroversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con la designacién
de dos vocales mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-0OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

s

CONSIDERANDO:

I ANTECEDENTES:

1. El8de septiembre de 2022, el sefior SN registrd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que ese dia permitié el ingreso de aproximadamente 10 personas a la
estacion Gamarra de la Linea 1 del Metro de Lima con su tarjeta, luego de lo cual esta fue
bloqueada. Solicitd el desbloqueo de su tarjeta y la devolucion del saldo de S/ 25,00
contenido en [a misma.

2. Mediante Carta R-CAT-056638-2022-SAC, notificada el 9 de septiembre de 2022, al correo
electrénico consignado por el sefior — en la hoja de reclamacuon TREN
URBANO le requirié subsanar el reclamo sefialando lo siguiente:

-

1" Cabe sefialar que, por una omision inveluntaria, el expedienie vinculado al presente procedimiento administrativo ha sido numerado -~ -

en esta segunda instancia administrativa como un expediente de reclamo en via de apelacion (eslo es, como Expediente N° 89-2022-
TSC-OSITRAN), cuando por la materia debié ser numerado como un expediente de queja, lo cual se cumple con precisar en fa
presente resciucién. Finalmente, es |mportanle resaltar que esta precisién no afecta en modo alguno el sentido ds ia presente
resoluc!on
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i.- Habiendo realizado la verificacién de los requisitos de forma del reclamo
presentado por el usuario, se identificé que omitié consignar en la hoja de
reclamacién su domicilio legal o domicilio de notificacién,

ii.- De acuerdo con lo establecido en el articulo 37 de Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN y el numeral V1.2 del
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Pasajeros de TREN
URBANO, dicho requisito es indispensable para la interposicién de un reclamo.

iii.- De conformidad con lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de Atencion
de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN y el numeral VIL1 del
Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Pasajeros de TREN
URBANO, corresponde otorgar al usuario un plazo maximo de dos dias habiles
para subsanar la referida omisién. De no subsanarse en dicho plazo, TREN
URBANO tendra por no presentada la solicitud del usuario declarandola
inadmisible. ;

Mediante Carta R-CAT-056638-2022-SAC, notificada via correo electronico el 14 de
septiembre de 2022, TREN URBANO declaré inadmisible el reclamo presentado por el
sefior G, 2tcndiendo a que la omision detectada no habia sido subsanada por
dicho usuario en el plazo otorgado para ello.

El 20 de septiembre de 2022, el sefior JEMMEP presentd queja contra TREN URBANO
sefialando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada a su reclamo.

El 21 de septiembre de 2022, TREN URBANO elevé a este Tribunal de Solucién de
Controversias y Atencion de Reclamos el expediente administrativo de queja, sefialando
que sus descargos eran los ya indicados en la Carta R-CAT-056638-2022-SAC.

SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SENOR Wiiiiiim»

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 siguiente:

“Articulo 169.- Queja por defectos de tramitacion

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

i

De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacion de
defectos durante la tramitacién de los procedimientos administrativos, como podrian ser
los que supongan paralizacion o infraccidon de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omision de trdmites 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 tramitacion de un
procedimiento administrativo que pretende que la instancia superior ordene la subsanacion
de un defecto y continte el tramite con arreglo a las normas correspondientes.

Ahora bien, conforme se ha indicado precedentemente, mediante Carta R-CAT-056638-
2022-SAC, notificada el 9 de septiembre de 2022 al correo electronico consignado por el
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sefior W :ra dicho fin, TREN URBANO sefiald que, habiendo realizado [a
varificacion de los requisitos de farma del rectamo, identificé que aquel habia omitido
consignar su domicilio legal y domicilio de naotificacién, requiriéndole subsanar dicha
omision,

Asimismo, mediante Carta R-CAT-056638-2022-SAC, notificada el 14 de septiembre de
2022, TREN URBANO declaro la inadmisibilidad del reclamo presentade por el sefior
SN <alando que este no habia cumplido con subsanar la omisién detectada en
el formato de reclamo, referida a la no conagnaonon de su domicilio legal y domuculzo de
notifi cacnon

Posteriormente, el 20 de septiembre de 2022, el sefioNiENND intcrpuso queja contra
TREN URBANO sefalando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada
en la Carta R-CAT-056638-2022-SAC, mediante fa cual se declaro la inadmisibilidad de
su reclamo.

Teniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que la queja presentada por el sefior
S -st: orientada a cuestionar la inadmisibilidad decretada por TREN URBANO
por fa no subsanacion de fa supuesta omisidn de consignar su domicilio legal y domicilio
de natificacion.

Al respecto, el artfculo 38 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Contraversias 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 algin requisito incumplido y que en
caso el interesado no cumpliera con efectuar dicha subsanacion dentro del plazo otorgado
para elio, se tendra por no presentado el reclamo, siendo que esta decision puede ser
objeto de queja, conforme se aprecia a continuacion:

“Art.-culo 38.- Recepcién de reclamos, subsanacron de errores u omts:ones
. ¥ su admision a framite

- Hecha la verificacion formal del cumplimiento de los requisitos del artfculo
anterior, la Mesa de Partes del érgano resolutorio que corresponda, derivara el
reclamo al area correspondients, consignando fecha y hora de recepcién y
nimero de tramite.

En los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisitos
seflalados, la Mesa de Parfes del érgano resoluforio que corresponda, anotars
ia observacidn y devolvera la misma, sin asignarle numero de framite. No

obsfante lo acotado, la Entidad Prestadora, deniro de los dos dias (2) habiles de

recibido el reclamo puede salicitar la subsanacidn de algun requisito incumplido.

El interesado debera subsanar la omisién en un plazo de dos (2) dias habiles. Si
no cumpliera dentro _del plazo, se tendrd por no preseniado el reclamo,

devolviéndole, de ser el caso, Ios documentos que presento. Esta decision puede
ser objeto de que;a

(e

[Subrayado agregado]

En idéntico sentido, el numeral ViL.4 del Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANO, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N® 019-
2022-CD-OSITRAN del 22 de mayo del 2022 (en adelante, Reglamento de Reclamos de
TREN URBANO), establece que en caso el inferesado no cumpliera con subsanar el
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incumplimiento de algan 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 aprec:a a continuacidn:

Vil.4 Verificacién de requisitos

- Sin perjuicio de lo establecido en el item Vil.1 del presente Reglamento, el
Concesionatio acorde a lo indicado en ef numeral V.3 del Reglamento, dentro
def plazo de dos (2) dias habiles de recibido el Reclamo, debera evaluar si aéste
cumple con los requisifos sefialados en el item V1.2 def presente Reglamento.

Si el Usuario reclamante hubiera omitido alquno de los requisitos sefialados en
el item V1.2, se le oforgara un p!azo de dos (2) dias habiles para que subsane la
omision.

Transcurrido dicho plazo sin que el defecto u omision hubiese sido subsanado,
el Concesionario tendra por no presentado el Reclamo declarandolo inadmisible,

esta decision puede ser ohjeto de Queja por parfe del Usyario.

ob.pefwehivatidador.xbimt

[Subrayado agregado]

15. Teniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que el cuestionamiento formulado por et sefior

encaja dentro del supuesto de queja previsto en el articulo 38 def Reglamento

de Reclamos del OSITRAN y en el numeral VII.4 del Reglamento de Reclamos de TREN
URBANQ, correspondiendo calificario como tal.

16.  En este punto, cabe resaltar que de acuerdo con la regulacién de la queja contenida en el
numeral 169.1 del articulo 168 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

- tramitacion sean subsanados antes de la resolucidn 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 expedicién de la resolucién definitiva en |a instancia previa a la
que debe resolverla.

17.  En cuanto al limite temparal para la intarposicién de la queja, Morén Urbina sefiala que:
“(...) la misma naturaleza teleoldgica de la queja permite afirmar que el término final
' implicito para la procedencia de la queja, es la propia extension del procedimiento
‘ administrativo en el cual haya acontfecido la actuacion contestada. Elfo se deriva de

" congiderar que si el objetivo de la queja es alcanzar la correccion en la misma via,
enfonces para admitirla como tal, la obstruccion debe ser susceptible de subsanacion en

el procedimiento. Resultaria inconducente plantear una queja cuando ef fondo del asunto

ya ha sido resuelfo por la autoridad o ef procedimiento haya concluido. Solo si ef defecto
fuere grave cabria posteriormente cuestionar el procedimiento, pero no en via de queja,.

sino de peticion de nulidad si se hubiere prescindido de las normas esenciales del
procedintiento. Por ello, podemaos concluir en que la queja podra preserdarse solo, en tanto

y en cuanto, el defecto que lo motive pudiera atn ser subsanado por la Administracion,

por asi permitirio el estado del desarrolfo 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 resolucion de la ;
Entidad Prestadora (primera instancia administrativa en el procedimiento de reclamo) que
declara la inadmisibilidad del reclamo esto es, contra una resolucuon que agota la primera
instancia administrativa,
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19.  Se aprecia entonces que la regulacion de la queja prevista en las citadas normas difiere.
de la regulacion contenida en el TUO de la LPAG; no obstante lo cual, puede identificarse
que dichos Reglamentos establecen al respecto una condicidn mas favorable para los
administrados que Ja prevista en la referida ley.

20. En efecto, de lo dispuesto en el articulo 38 del Reglamenta 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 resolucién de inadmisibilidad, se

"busca que en aquellos casos en los que el administrado no se encuentre de acuerdo con
la evaluacion de los requisitas del reclamo efectuada por la primera instancia, mediando
un pronunciamiento del superior jerdrquico que ampare la queja, de manera célere dicha
primera instancia emita un nueve pronunciamiento gue anahce el fondo del reclamo.

21.  Se posibilita asf también que las dos instancias administrativas reallcen un analisis de
fondo del rectamo y no solo una de ellas {la segunda instancia), como ocurriria si el anico
remedio que tuviera el administrado para cuestionar la decision formal de inadmisibilidad

: de la primera instancia fuera el recurso de apelacion. '

22, Cabe recordar que el TUO de la LPAG establece un marco o nivel de proteccion minimo
y que la regulacion especial puede establecer condiciones mas favorables para los
adminisirados. Ello precisamente ocurre con los Reglamentos de Reclamos del OSITRAN
y TREN URBANQ, en tanta estos cuerpos narmativos 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 os que se
decrela la.inadmisibilidad del reclamo por un suptesto de incumplimiento de requisitos
para su formulacién,

23. = En este punto, cabe precisar gue si bien en el expediente no obra medio probatorio alguno
- que acredite que el sefior SR cumplié con subsanar la omisidn alegada por TREN
URBANO dentro del plazo otorgado para ello; lo que en el presente caso corresponde
determinar es si el requerimiento de subsanacién y la posterior declaracion de
inadmisibilidad del reclamo por parte de la Entidad Prestadora constituyd un defecto enla
tramltaclon del procedimiento administrativo o no.

24,  Ahora bien, el literal d) del numeral VI.1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO,
" establece gue es requisito para interponer un reclamo consignar domicilio 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 notificado a través de
correa electronico o a su numera de teléfono, debera indicar estos datos, esto es, un correo
electrdnico o un nimero de teléfono respectivamente, conforme se aprecia a continuacion:

Vi.1 Requisitos para interponer Reclamos
Los requisifos para la presentacion de los Reclamos son los siguientes:

=)
d Domicilio legal y domfcmo del reclamante para reahzar notificaciones, en caso
el usuario indigque que la notificacion sea de manera personal. :
En caso el usuario manifieste ser notificado a través de correo electronico o a su
namero de teléfono deberd indicar estos datos™. '
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[Subrayado y énfasis agregados}

25. Como puede apreciarse, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO senala que la
obhgaclon de consignar un domicilio fisico opera en caso el usuario mdlque que la -

notificacion debera ser efectuada de manera gersonal
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No obstante, de la revisién del expediente se aprecia que, al momento de registrar su
reclamo, el sefior CENNGEGSccralo como domicilio procesal el correo- electrénico

autorizando expresamente que las resoluciones emitidas por la -
Entidad Prestadora durante la tramitacion del procedimiento de reclamo fueran nofificadas
a dicha direccnon electrontca sin haber consignado un domicilio fisico para tales efectos.

Al respecto, cabe recordar que &l numerai 20.4 del articulo 20 del TUO de la LPAG
establece lo siguiente:

“Articulo 20. Modahdades de notfﬁcacron

{2}

20.4. El administrado mz‘eresado o afectado por el acto gue hublera consighado
en su escrito alguna direccién electrénica que consie en el expediente puede ser
notificado a través de ese med;o siempre que haya dado su auforizacion expresa
para eflo”.

Conforme es posible apreciar, la norma citada establece que el administrade que hubiera
consignado alguna direccidn electrénica puede ser notificado a través de ese medio,
siempre que haya dado su autorizacidn expresa para ello; en fal sentido, habiéndose
verificado 'en el presente caso que al momento de presentar su reclamo, el sefior
S - uiorizé a TREN URBANO a nofificarle jas actuaciones efectuadas en el
procedimiento administrativo a su correo electrénico, dicha direccion elecirénica se
constituyd en un domicilio valido para efectuar las notificaciones.

En ese sentido, se aprecia gue en aquellos casos en los que el usuario autoriza que las
notificaciones del procedimiento. le sean comunicadas a su correc elecirdnico,
consignando este para tal fin, la exigencia para que sefiale ademas su domicilio fisico,
constituye un requerimientio indebido y un defecto en el tramite del procedimiento de
reclama; correspondiendo declarar fundada la queja formulada por el sefori ¢

Adicionalmente, cabe sefialar que conforme a lo dispuesto en el numeral 169.3 del articulo
169 del TUO de la LPAG, en ningln caso se suspenderd la tramitacion del procedimisnto
en que se haya presentado queja, conforme se aprecia a continuacion:

Articulo 169.- Queja por defectos de tramitacién

(-)

169.3 En ningdin caso se suspendera la 'tramitacf'én del procedimiento en que '
se haya presentado queja, y la resolucion seré irrecurrible.

Asimismo, el numeral 199.1 del articuio 199 del TUO de la LPAG, establece que los
procedimientos administrativos sujetos a siiencic administrativo  positive  quedaran
automaticamente aprobados en los términos en que fueron solicitados si transcurrido el
plazo establecido o maximo, al que se adicionara el plazo maximo sefialado en el numeral
24.1 del articulo 24, la entidad no hubiere notrflcado el pronunciamiento respectivo,
canforme se aprecia a continuacion: :

f Articulo 199.- Efectos del s.'lenc:o admmrstrattvo
199.1. Los procedimientos administrativos sujetos a silencio admrmstratrvo
- positivo quedaran automaticamente aprobados en los términos en que fueron
solicitados si transcurrido el plazo establecido o maximo, al que se adicionara el
plazo méximo sefialado en el numeral 24.1 del articulo 24 la entidad no hubfere :
notificado el pronuncramrento respectivo. ‘

Teniendo en cuenta las normas antes citadas, en el presente caso el procedimiento de
reclamo iniciado por el sefior S i 8 de septiembre de 2022, no se suspendid con
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la presentacion de la gueja de facha 20 de septiembre de 2022, maotivo por el cual TREN .
URBANO tenia la obligacién de emitir un pronunciamiento sobre el fondo del hecho
cuestionado por el usuario, no habiéndolo expedido. ' :

33. Consecuentemente, en tanto TREN URBANO no emitié dicho pronunciamiento, conforme
a lo dispuesto por tos articulos 169.3 y 199.1 del TUO de fa LPAG, en concordancia con
lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN vy el literal d)
def numeral VL1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO; corresponde
reconocer que ha operado el silencio administrativo positivo respecto del reclamo

interpuesto por el sefior *

34. En ese sentido, atendiendo a que en su reclamo el sefior SIPmanifesto que TREN
URBANOQO blogued su tarjeta conteniendo un saldo de S/ 25,00, motivo peor el cual solicitd
fuera desbloqueada y recuperar dicho saldo; corresponde ordenar a TREN URBANO que
en un plaze maximo de cinco (5) dias habiles de recibida la presente resclucion, cumpla
con devolverle la suma de S/ 25,00 o, en su defecto, desbloquear su tarjeta, en caso el
blogueo no haya sido realizado por un uso indebido de ia misma debiendo efectuar las
coordmacnones necesarias con el usuaruo para tal fin.

35. Cabe recordar que en su condicién de entidad de la Administracion Ptblica?, TREN
URBANO tiene la obligacion de resolver los reclamos en el plazo - establecido legalmente
paraello. : :

36. Finalmente, atendiendo a que el sefiorg IR ha sefialado a lo largo del procedimiento

' que TREN URBANO blogued su tarjeta luego de facilitar con ella el ingreso de
aproximadamente 10 personas a la estacion Gamarra de la Linea 1 del Metro de Lima;
-corresponde remitir los presentes actuados a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion -
para que, en el ejercicio de sus facultades, actie conforme a sus atribuciones®.

En virtud de los considerandos precedentes;
SE RESUELVE:
PRIMERO.- DECLARAR FUNDADA la queja formulada por el sefior WG

- contra TREN URBANO DE LIMA S.A. y reconocer que 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 devolverle la -

suma de S/ 25,00 o, en su defecto, desbloguear su tarjeta, en caso el blogueo no haya sido
reafizado por un uso indebido de la misma, deblendo efectuar las coordmac:lones necesarias con
el usuano para tal fin. :

3 TUO de la LPAG

. Articulo {. Ambito de aplicacién de la ley
La presente Ley sera de aplicacion para todas las enfidades de la Administracién Pablica.
Para los fi ires de la presente Ley, se entanderd por “sntidad” o “enfidadas” de la Administracion Poblica:
()
8. Las persones jurid;cas bajo el régimen privado que prestan servicios pubhcos o ejarcen funcuén admmrstrarrva en virtud de -
concesion, delegacion o.autorizacion dei Estado, conforme a ia narmativa de la materia, : .

Reglamento General de Supervisién de] OSITRAN

“Articulo 2.- Definiciones
) :
al Organo Superv:sor Gerencra de OSITRAN encargads de ejecutar actividades de supervision, para vem" car ef. cumphmlenro de
una o mas matarias, superwsabfes sobre la gestidn de las EntJdades Presl‘adoras .
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SEGUNDO.- REMITIR los presentes actuados ala Gerencia de Superwsmn % Fiscalizacion a fin .
de que actlie de acuerdo a sus atribuciones.

TERCERO.- NOTIFICAR al senor_ y a TREN URBANO DE LIMA
S.A. la presente resolucion. o

CUARTO.- DISPONER la difusién 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
Zuniga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

[ : : JOSE CARLOS VELARDE SACIO

A . PRESIDENTE

 TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION DE RECLAMOS
" OSITRAN

NT: 2024012404

Esta es una copia. auténtica imprimible de un documento electtdnico firmado digitalmente, archivade por el OSITRAN, aplicande fo
dispuesto por ef Arl. 25 de D.8 070-2013-PCM y ia Tercera Disposicion Complementaria Final def D.S G26-2016-PCM. Su autenticidad e
infegridad pueden ser contrastadas a lavés de la siguiente direccién web: hitps:/iservicios asitran.gob.pe;844 /SGDEnidadesfogin.jsp -
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