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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 notificaciones del procedimiento administrativo; el indebido requerimiento de
la Entidad Prestadora de consignar su domicilio fisico en la hoja de reclamacion -y
posterior declaracién de inadmisibilidad al considerarse no subsanada la alegada
omisién- configurd un defecto en el {iramite del procedimiento de reclamo;
correspondiendo declarar fundada la queja formulada.

aper. gob . pef

VISTO:

El 3 de agosto de 2021, el sefior JIEEENENEGNGNNGEGENGN cn adelante, el sefior
SRR inicrpuso contra TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO) queja
por defectos en la tramitacién del procedimiento de reclamo seguido ante dicha Entidad
Prestadora. '

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de actubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado
con €l quorum minimo de fres {3} vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones
y, consecuentemente, para resolver |os reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al fespecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos {2} vocales mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN,
publicada en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES: _

1. El 3 de agosto de 2021, el sefior kil registrd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que su tarjeta fue bloqueada luego de intentar ingresar a la estacion
Ayacucho de la Linea 1 del Metro de Lima, solicitando ja devolucién del saldo de S/ 75,00
contenido en la misma.

2. Mediante Carta R-CAT-049492-2021-SAC, notificada el 4 de agosto de 2021, al correo
electrdnico consignado por el sefor il cn 12 hoja de reclamacién, TREN URBANO
le requirié subsanar el reclamo sefialando lo siguiente:
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1 Cabe sefalar que, por una omisién involuntaria, el expediente vinculado al presente procedimiento administrativo ha sido numerado
en esta segunda instancia administrativa como un expediente de reclamo en via de apelacidn (esto es, como Expediente N°* 138-
2021-TSC-OSITRAN), cuando por la materia debid ser numerado coma un expediente de queja, fo cual se cumple con precisar en la
presente resolucidn. Finalmente, es importante resaltar que esta precision no afecta en modo algunc of senlide de la presente
resolugion.
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RESOLUCION N° ooo25-2024-TSC-OSITRAN

i- Habiendo realizado la verificacion de los requisitos de forma del reclamo
presentado por el usuario, se identificé que omitid consignar en la hoja de
reclamacién su domicilio legal o domicilio de notificacién.

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

iii.- De conformidad con lo establecido en el articulo 38 del Reglamento de Atencion
de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN y el numeral VII.1 del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Pasajeros de TREN
URBANO, corresponde otorgar al usuario un plazo méximo de dos dias habiles
para subsanar la referida omisién. De no subsanarse en dicho plazo, TREN
URBANO tendrd por no presentada la solicitud del usuario declarandola
inadmisible.

Mediante Carta R-CAT-049492-2021-SAC, notificada via correo electronico el 9 de agosto
de 2021, TREN URBANO declaré inadmisible el reclamo presentado por el sefior
S -tendiendo a que la omisidn detectada no habia sido subsanada por dicho
usuario en el plazo otorgado para ello.

El 10 de agosto de 2021, el sefior GENENER presenté queja contra TREN URBANO
sefialando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada a su reclamo.

El 26 de agosto de 2021, TREN URBANO elevé a este Tribunal de Solucion de
Controversias y Atencién de Reclamos el expediente administrativo de queja.

Mediante Oficio N° 00028-2024-STO-OSITRAN, de fecha 17 de enero de 2024, la
Secretaria Técnica del Tribunal requiri6 a TREN URBANO la presentacion de sus
descargos a la queja presentada por el sefior G

Mediante Carta LIN-E2024, de fecha 22 de enero de 2024, TREN URBANO sefiald que
debia considerarse como sus descargos lo indicado en la Carta R-CAT-049492-2021-SAC
y demas actuados del expediente de reclamo.

SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SENOR Sl

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, T_UO de la LPAG), sobre la queja, establece lo siguiente:

“Articulo 169.- Queja por defectos de tramitacion :
169.1. En cualguier momsnto, los administrados pueden formular gueja contra

los defectos de tramitacién y, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes
funcionales u omisién de trémites que deben ser subsanados antes de la
resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva.

()

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 paralizacién o infraccion de los plazos establecidos legalmente,

oz pmrmEss:
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incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de tramites que deben ser
subsanados antes de la resolucidn definitiva sobre el fondo de la materia controvertida.

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

11.  Ahora bien, conforme se ha indicado precedentemente, mediante Carta R-CAT-049492-
2021-SAC, naotificada el 4 de agosto de 2021 al correo electrénico consignado por el sefior
W oz dicho fin, TREN URBANO sefald que, habiendo realizado la verificacion
de los requisitos de forma del reclamo, identificéd que habia omitido consignar su domicilio

legal y domicilio de notificacion, requiriéndole subsanar dicha omision.

12,  Asimismo, mediante R-CAT-049492-2021-SAC, notificada el 9 de agosto de 2021, TREN
URBANO declaro la inadmisibilidad del reclamo presentado por el sefior NN
sefialando que este no habia cumplido con subsanar la omisién detectada en el formato
de reclamo, referida a la no consignacién de su domicilio legal y domicilio de notificacidn.

13.  Posteriormente, el 10 de agosto de 2021, el sefior RENGIFQ interpuso quaja contra TREN

' URBANO sefialando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada en la
Carta R-CAT-049492-2021-SAC, mediante la cual se declard la inadmisibilidad de su
reclamo.

14, Teniendo en cuenta lo expuesto, se aprecia que la queja presentada por el sefior
SRS -sto orientada a cuestionar 1a inadmisibilidad decretada por TREN URBANO
por la no subsanacion de la supuesta omisidn de consignar su domicilio legal y domicilio
de nofificacion.

15. Al respecto, el articulo 38 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias del OSITRAN, aprobado por Resolucidn de Consejo Directivo N° 019-2011- .
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN) establece que la
Entidad Prestadora puede solicitar la subsanacion de algdn requisito incumplido y que en
caso el interesado no cumpliera con efectuar dicha subsanacion dentro del plazo otorgado
para ello, se tendra por no presentado el reclamo, siendo que esta decision puede ser
objeto de queja, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 38.- Recepcitn de reclamos, subsanacién de errores u omisiones
y su admisién a tramite

Hecha la verificacién formal del cumplimiento de los requisifos del articulo
anterior, la Mesa de Partes del érgano resolutorio que corresponda, derivara el
reclamo al 4rea correspondiente, consignando faecha y hora de recepcién y
numero de framite.

En los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisitos
seftalados, la Mesa de Partes del drgano resolutorio que corresponda, anotara
la observacion y devolveréd la misma, sin asignarle nimero de framite. No
obstante lo acolado, la Entidad Prestadora, dentro de las dos dias (2) habiles de
recibido el reclamo puede solicitar la subsanacién de algun requisito incumplido,
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El interesado deberd subsanar la omision en un plazo de dos (2) dias habiles. Si
no cumpliera deniro del plazo, se tendrd por no presentado el reclamo, -
devolviéndole, de ser ef caso, los documentios que presentd, Esta decisién puede
ser objeto de gueja, : i
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[El subrayado es nuestro]

16. Enidéntico sentido, el numeral V1.4 del Reglamento de Atencidn y Solucldn de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANQ, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 019-
2022-CD-0OSITRAN del 22 de mayo del 2022 (en adelante, Reglamentc de Reclamos de .
TREN URBANO)} , establece que en caso el interesado no cumpliera con subsanar €l
incumplimiento de algtin requisito del reclamo dentro del plazo otorgado para ello, se
tendra por no presentado el reclamo, siendo que esta decisidn puede ser objeto de queja,
conforme se aprecia a continuacion:

ViIL4 Verificacion de requisitos

Sin periuicio de lo establecido en el item Vi1 del presente Reglamento, el
Concesionario acorde a lo indicado en el numeral V.3 del Reglamento, dentro
del plazo de dos (2} dias habiles de recibido el Reclamo, deberd evaluar si éste
cumple con los requisitos sefialados en el ftem V1.2 del presente Reglamenio.

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

Transcurtide dicho plazo sin gue el defecto u omision hubiese sido subsanado,
el Concesiohario tendrd por no presentado el Reclamo declarandolo inadmisible,
esta decision puede ser objeto de Queja por parte del Usuaro.

[El subrayado es nuestro]

17. = Teniendo en cuenta lo expueslo, se aprecia que el cuestionamiento formulado por el sefior

SN coja dentro del supuesto de queja previsto en el articulo 38 del Reglamento

- de Reclamos del OSITRAN y en el numeral Vil.4 del Reglamento de Reclamos de TREN
URBANOQ, correspondiendo calificarle como fal.

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

19.  En cuanto al limite temporal para la interposicién de la queja, Morén Urbina sefiala que:
“(...) la misma naturaleza teleologica de la queja permite afirmar que &l término final
implicito para la procedencia de la quefa, es la propia extension del procedimiento
administrativo en el cual haya acontecido la acfuacién contestada. Eflo se deriva de
considerar que si el objetivo de la queja es alcanzar la correccién en la misma via,
entonces para admitirla como tal, la obstruccion debe ser susceptible de subsanacion en
el procedimiento. Resultaria inconducenie plantear una queja cuando el fondo del asunito
ya ha sido resuelfo por la autoridad o el procedimiento haya concluido. Solo si el defecto
fuere grave cabria posteriormente cuestionar el procedimiento, pero no en via de queja,
sino de peticion de nulidad si se hubiere prescindido de las normas esenciales del
procedimiento. Por ello, podemas concluir en que la queja podré presentarse solo, en fanto
y en cuanto, el defecto gue lo motive pudiera aun ser subsanado por la Admmfsirac:fon
por asf permitirlo el estado del desarrollo del procedimienio™.
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? MORON URBINA, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiento Adiministrative General. Tome |, Gaceta Juridica, 14° edicién,
Lima, 2019, p. 771.
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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 resolucion que agota la primera
instancia administrativa.

Se aprecia entonces que la regulacion de la queja prevista en las citadas normas difiere
de la regulacién contenida en el TUO de la LPAG; no obstante lo cual, puede identificarse
que dichos Reglamentos establecen al respecto una condicion mas favorable para los
administrados que la prevista en la referida ley.

En efecto, de lo dispuesto en el articulo 38 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN y
en el numeral VII.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, se desprende que
al preverse que es posible formular queja contra una resolucion de inadmisibilidad, se
busca que en aquellos casos en los que el administrado no se encuentre de acuerdo con
la evaluacion de los requisitos del reclamo efectuada por la primera instancia, mediando
un pronunciamiento del superior jerarquico que ampare la queja, de manera célere dicha
primera instancia emita un nuevo pronunciamiento que analice el fondo del reclamo.

Se posibilita asi también que las dos instancias administrativas realicen un analisis de
fondo del reclamo y no solo una de ellas (la segunda instancia), como ocurriria si el tnico
remedio que tuviera el administrado para cuestionar la decision formal de inadmisibilidad
de la primera instancia fuera el recursc de apelacion.

Cabe recordar que el TUQ de la LPAG establece un marco o nivel de proteccion minimo
y que la regulacion especial puede establecer condiciones mas favorables para los
administrados. Ello precisamente ocurre con los Reglamentos de Reclamos del OSITRAN
y TREN URBANO, en tanto estos cuerpos normativos han establecido una garantia para
los usuarios de los servicios brindados por las Entidades Prestadoras, en este caso TREN
URBANO, que son regulados y supervisados por el OSITRAN, en los casos en los que se
decreta la inadmisibilidad del reclamo por un supuesto de incumplimiento de requisitos
para su formulacion. '

En este punto, cabe precisar que si bien en el expediente no obra medio probatorio alguno
que acredite que el sefior EEEENER cumplié con subsanar la omisién 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 del usuario por parte de la Entidad Prestadora constituy6 un
defecto en la tramitacion del procedimiento administrativo o no.

Ahora bien, el literal d) del numeral VI.1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO,
establece que 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
correo electronico o a su nimero de teléfono, debera indicar estos datos, esto es, un correo
electrénico o un nimero de teléfono respectivamente, conforme se aprecia a continuacion:

VI.1 Requisitos para interponer Reclamos

Los requisitos para la presentacion de los Reclamos son los siguientes:

(-ro)

d. Domicilio legal y domicilio del reclamante para realizar notificaciones, en caso

el usuario indique que la notificacién sea de manera personal.

En caso el usuario manifieste ser notificado a través de correo elecironico o a su
" ntimero de teléfono deberd indicar estos datos”.

Pagina5de 8 Canrst

UL BOBLLD

TS




TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 238-2022- TSC-OSITRAN
RESOLUCION No 0aa35-2024-TSC-OSITRAN

[Subrayado y énfasis agregados]

27. Como puede apreciarse, €l Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, sefiala que la
obligacién de consignar un domicilio fisico opera en caso el usuario indique que la
notificacion deberd ser efectuada de manera personal.:

28. No obstante, de |a revision del expediente se aprecia que al momento de registrar su
reclamo,. el sefior WP sefialé como domicilio procesal el correo electrénico
autorizando expresamente que las resoluciones
emitidas por la Entidad Prestadora durante la tramitacion del procedimiento de reclamo
fueran notificadas a dicha direccidn electrénica, sin haber consignhado los datos completos

de su domicilio fisico para tales efectos.

29. Al respecto, cabe recordar que el numeral 20.4 del articulo 20 del TUO de la LPAG,
' establece lo siguiente: . . i

“Articulo 20. Modalidades de notificacién

{...) :

20.4. El administrado inferesado o afectado por el acto que hubiera consignado
en su escrito alguna direccion electrénica que conste en el expediente puede ser
natificado a través de ese medio sismpre que haya dado su autorizacion expresa
para elfo”. : :

30. Conforme es posible apreciar, la norma citada establece que el administrada que hubiera
consignado alguna direccion electrénica puede ser notificado a través de ese medio,
siempre que haya dado su autorizacion expresa para ello; en tal sentido, habiendose
verificado en el presente caso que al momento de presentar su reclamo, el sefior

S utorizo a TREN URBANO a notificarle las actuaciones efectuadas en el
procedimiento administrativo a su correo electrénico, dicha direccion electrénica se
constituyé en un domicilio valido para efectuar las notificaciones. I

*27260, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
ficadas en: hitps://apps.firmapeni.gob.pefweb/validadar. xitml

31. 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 correo electronico, |
consignando este para tal fin, la exigencia para que sefiale ademas su domicilio fisico, ‘
constituye un requerimiento indebido y un defecto en el tramite del procedimiento de ;
reclamo; correspondiendo declarar fundada la queja formulada por el sefior N |

32.  Adicionalmente, cabe sefialar que conforme a lo dispuesto en ef numeral 169.3 del articulo
: 169 del TUQ de la LPAG, en ningun caso se suspendera la tramitacién del procedimiento -
en que se haya presentado queja, conforme se aprecia a continuacion:

Articulo 169.- Queja por defectos de tramitacién

(.. |

169.3 En ningin caso se suspendera la framifacion del procedimiento en que
se haya presentado queja, y la resolucion sera irrecurrible.

33. Asimismo, el numeral 199.1 del articulo 199 del TUO de la LPAG, establece que los

' procedimientos administrativos sujetos a silencio administrativo positivo quedaran
automaticamente aprobados en los términos en que fueron soficitados si transcurrido el
plazo establecido o méximo, al que se adicionaré el plazo maximo sefialado en et numeral
24.1 del articulo 24, la entidad no hubiere notificado el pronunciamiento respectivo,
conforme se aprecla a continuacion: : : '

La integridad del documento vy la autoria de la(s) firma(s) pueden ser veri
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
’ EXPEDIENTE N® 138-2021-T5C-OSITRAN
RESOLUCION No00034-2024-TSC-OSITRAN

Articulo 199.- Efectos del silencio administrativo

189.1. Los procedimienfos adminisirativos sujefos a silencio administrativo
positivo quedaran automaticamente aprobados en los términos en que fueron
solicifados si transcurrido el plazo establecido o maximo, al que se adicionaré el
plazo méaximo sefialado en el numeral 24.1 del articulo 24, la entidad no hubiere
notificado el pronunciamiento respectivo.

Teniendo en cuenta las normas antes citadas, en el presente caso el procedimiento de
reclamo iniciado por el sefior GINEEER:! 3 de agosto de 2021, no se suspendio con la
presentacién de la queja de fecha 10 de agosto de 2021, mative por el cual TREN
URBANO tenia la ohligacién de emitir un pronunc:lam|ento sobre el fondo del hecho
cuestionado por el usuario, no habiéndolo expedido.

Consecuentemente, en tanto TREN URBANO no emitié dicho pronunciamiento, conforme
a lo dispuesto por los articulos 169.3 y 199.1 del TUO de la LPAG, en concordancia con
io establecido en &} articulo 38 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN vy el literal d)
del numeral Vi1 del. Reglamento de Reclamos de TREN URBANO; corresponde
reconocer que ha operado el silencio administrative pasitivo respecto del reclamo
interpuesto por el sefior SERTEEEED.

En ese sentido, atendiendo a que en su reclamo ¢l sefior SN manifestd TREN
URBANQ bloqued su tarjeta conteniendo un saldo de S/ 75,00, motivo por el cual salicitd
recuperar dicho saldo; corresponde ordenar a TREN URBANO que en un plazo maximo
de cinco (5} dias habiles de recibida la presente resolucion, cumpla con develverle la suma
de S/ 75,00, debiendo efectuar las coordinaciones necesarias con el usuario para tal fin.

Cabe recordar que, en su condicion de entidad de la Administracién Publica®, TREN
URBANO tiene la obligacion de resolver los reclamos en el plazo establecido Iegalmente
para ello.

En virtud de los considerandos precedentes;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR FUNDADA la queja formulada por el sefior Gl NN
W conira TREN URBANO BE LIMA S.A. vy reconocer que ha operado ¢l silencio
administrativo positivo, correspondiendo ordenar a la Entidad Prestadora que en un plazo
maximo de cinco (5) dias habiles de recibida la presente resolucidn, cumpla con devolverle la
suma de S/ 75,00, debiendo efectuar las coordinaciones necesarias con el usuario para tal fin,

SEGUNDO.- NOTIFICAR al senor_ y a TREN URBANO DE

LIMA S A, la presente resolucion.

TUO de la LPAG

Articulo 1. Ambito de aplicacién de la ley

La presente Ley sera de aplicacion para todas las entidades de la Administracién Publica.
Para Ios fines de la presente Ley, se entendera por “entidad” 0 “entidades” de la Adminisiracion Pablica:

8. Las personas juridicas bajo el régimen privado que prestan servicios piblicos o ejercen funcidn admlnistratlva en virtud de
concesmn. delegacion o avtorizacion del Estado, conforme a la normatlva de la materia.
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TERCERO.- DISPONER la difusidn de la presente resolucidon en el portal institucional
{www.ositran.qob.pe). '

Con la intervencion de los sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zufdiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Frnesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO o

) PRESIDENTE i '

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
' : OSITRAN ' :

NT: 2024012401
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