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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDHENTE N° 8-2027- TSC-QUEA-QHTRAN
RESOLUCION N° 00315-2023-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE | 6-2022-TSC-QUEJA-OSITRAN

APELANTE r e
ENTIDAD PRESTADORA H TREN URBANC DE LIMA S.A.
MATERIA H Queja

RESOLUCION N° 00033-2023-TSC-OSITRAN
Lirna, 24 de octubre de 2023

SUMILLA: En la medida que, al presentar su reclamo, el usuario consigné como domiclifo :
procesal o legal su numero de teléfono celular, siendo un domicitio vilido para efectuar i
las respectivas notificaciones del procedimiento administrativo; el Indebido requerimients
de la Entidad Prestadora de consignar su domicilio fisico en la hoja de reclamacién -y
posterior declaracién de inadmisibilidad al considerarse no subsanada la alegada
omisién- configurd un defecto en el ftramite del procedimiento de reclamo;
correspondiendo declarar fundada la queja Formulada.

VISTO:

El 26 de noviembre de 2022, ¢f sefior SNSRI (- odclante, of sefior

SRR, nterpuse contra TREN URBANO DE 1IMA S.A. (en adelante, TREN URBANO)
queja por defectos en la tramitacion de! procedimiento de reciamo seguide ante dicha Entidad
Prestadora.

Se cumple con precisar gue, desde el 21-de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, e
Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn de Raclamos {en adefante TSC) no ha contado
con el qudrum minime de res vocales que establecs la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resolver los reclamos vy controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa, Al respecto, el qudrum del TSC se reconstituy6 con la designacion
de dos vocales mediante Resolucidn de Consejo Directivo N°® 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en ¢l diario oficial El Peruana i 7 de octubre de 2023,

CONSIBDERANDO:

{ ANTECEDENTES:

1. El 17 de septiembre de 2022, ol sefior SN rosenid un reclamo ante TREN
URBANO manifestando gue luego de haber permitido el ingreso de seis {8) personas a la
estacién Caja de Agua utilizando su tarieta, advirtid que asta fue blogueada conteniendo
un saido de 8f 25,00, por lo que sohcno fusra desb!oqueada o se {rasladara dicho saldo a
otra tarjeta.

2, El 19 de septiembre de 2022, TREN URBANO expidit fa Carta R-CAT-058885-2022-SAC,
sefialando lo siguients:

i- Habiendo reslizado la verificacidon de los requisitos de forma dei reclamo
presentado por el usuario, se identificd que omitid consignar en la hoja de
reclamacion su domicifio legal o domicilio de notificacion.
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ii- De acuardo con to estableckdo en el articuls 37 de Reglamenta de Atencidn de
 Raclamos ¥ Solucién de Controversias de OSITRAN; asi como el numeral V1.2 .
del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Pasajeros de TREN : i
URBANOQ, dicho requisito es mdspensabie para la interposicién de un reclamo. : S

fit- De conformidad con io establecido en &l articulo 38 del Reglamento de OSITRAN

' y & rumeral VH.1 del Reglamenio de Reclamos de TREN URBANO,

corresponde otorgar al usuario un plazo méximo de dos dias hablies para

subsanar |a referida omision. De no subsanarse en dicho plazo, TREN URBANDO
tendra por no presentada la solicitud del usuario dedlardndola inadmisible.

3. . Mediante Carta R-CAT-058895- 2022-SAC de facha 22 de sepliembre de 2022, TREN
' URBANO declard inadmisible el reclamo presentado por el sefior
atendiendo a que la omision detectada no habia sido subsanada en el plaza otorgadc para
sllo,

4. EI26 de noviembre de 2022, el sefior WD presentd qusja conira TREN URBANO
. sefialando que no se enceontraba de acuerdo con fa respuesta brindada & su reclamo.

firmapery.cob.pe/webivalidador. xhiml

% El 30 de noviembre de 2022, TREN URBAND elevd a este Tribunzl de Soluciin de
Controversias y Atencion de Reclamos el expediente administrativo de queja.

6 Mediante Oficio N* 103-2023-STO-OSITRAN, de fecha 11 de abril de 2023, fa Secretaria
Técnica de! Tribunal requirit a TREN URBANG la presentacion de sus descargos ala
queja presentada por el sefor<NENGE_ES

7. . Mediante Catta LIN-E2023-01 105. da focha 14 de abril de 2023, TREN URBANO presents
" sus descargos a la queja presentada por el usuario manifestando que reiteraba lo sefialado
. en la Carta R-CAT-056885-2022-8AC ¥ en el expediente administrativo,

fl. . SOBRE LA QUEJA FORMULADA POR EL SENORJENEENENER.

8. & numeral 1 del artioulo 169 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
a Pracedimlento Administrativo General, aprobado par Decreto Supremeo N° 004-2019-3U3
{en adelante, TUQ de la LPAG), sobre la queja, establece lo siguisnte:

" “Articulo 169.- Quajs por defactos de tramitacién
169.1; En_cualguisr_momento, log administrados puedan formular_gugia contra los
defecios de tramitacidn y, en aspecial, los que supongan paralizacion, infracein de fos
plazos estabiscidos lagalmente, incumplimienic de los deberes funcionales v omision de .
trémites que deben ser subsanados anlos de fa resofucion definitiva del asunio en iz
instancla respectiva.
{0

9. De acuerdo con lo sefialado, la figura de la queja tiene por objeto la subsanacian de o -
defectes durante la tramitacion de los procedimientos administrativos, como podrian ser
los que supohgan paralizacion ¢ infraccion de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisidn de wamites que deben ser
subsanadas antes de la resolucaén definitiva sobre ef fondo de ia materia contmvemda.
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“La Integridad del documnents ¥ 1a auteria de la(s) fima(s) puedan sar verificadas en: hi

10. Se aprecaa gntonces que |z queja consmuye un madto de impulsc en la tramitacién de un
procedimiento administrative que pretends que la instancia superior ordene ia subsanacion
~ de un defecto y continde &l trdmite con arregio a las normas correspondientes,

11.  Ahora bien, confcrme se ha indicado precedenkemente mediante Carta R- CAT—OSGBQS-
. 2022-5AC de facha 18 de septlembre de 2022, TREN URBANO sefiald que habiando
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TRIBUNAL DE SCLUSHON DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCIKIN DE RECLAMOS
EXPEDIENTE W° 5-8023- T5C-QUEJA-OSITRAN
RESULUCION N* 020313-2023-TSC-OSITRAN

realizado {a verificacién de los requisitos de forma del reclamo presentado por el hsuario.,
identificd que habia omitido consignar su domicilic legal y domicilio de notificacion,
requiriéndole subsanar dicha omisién.

Asimismo, mediante Carta R-CAT-056695-2022-SAC, de fecha 22 de septiembre de 2022,

CTREN URBANO declard la inadmisibiidad del reclamo presentade por el sefior

4N :cfoisndo que sl usuario no habla cumplido con subsanar la omisidn -
detectada en el formato de reclamo, referida & la no consignacidn de sy domicllio tegal v
domigilio de notificacion. .

Posteriormente, el 26 da noviembre de 2022, el sofior NS interpuso gueja contra
TREN URBANO sefialando que no se encontraba de acuerdo con la respuesta brindada

" &n la Carta R-CAT-056805-2022-SAC, de fecha 22 de septiembre da 2022, medianie la

cual se declard a inadmisibilidad de su reclamo.

Teniondo en cuenta lo expuesto, se desprende que la queja presentada por el sefior

W : orientada a cuestionar la inadmisibilidad decretada por TREN URBANO
por ia no subsanacién de la supuesta omisidn de consignar su domicilio legal y domicitio
de notificacion.

Al respecto, el articulo 38 del Reglamento de Atencidon de Reclames y Solucion de
Controversias del OSITRAN, aprobada por Resolution de Conseje Directivo N° 018-2011-
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN) establece que la
Entidad Prestadora puede solicitar la subsanacién de algin requisito incumplida y que en
casa ol interesade no cumpliera con efectuar dicha subsanacian dentre del plazo otorgado
para ello, Se tendrd por no presentade el reclame, siendo que esta decisidén puede ser
objeto de queja, conforme se aprecia a continuacion: ‘ C

" “Articulo 38.- Recepeién e reclamos, suhsanacion de errores v omisiones ¥ su
admisién a trdmite

Hecha fa verficacién farmal def cumplimients de fos requisitos <el articuio anterior, fa
 Mosa de Peries def drgane resclutorio que coresponda, dedverg ef recfamo al Gres
" comespondients, consignando facha y hore de recepcidn y nimere de framiie.

" En Ios casos en que dichos reclamas carezcan de alguno ds os requisitos sefialados, la
Mosa do Partes def drganc resolutorio qus corresponda, anotard -la observacidn y
devolverd la misma, sin asignarle ntimero de tramite. No obstanie lo acotedo, le Entidad
Prastadora, dentro do fos dos dias (2) habiles de recibido of raclamo pueds solicitar la
subsanacion de alotn requisite incurmplido. i , .

Ei Interesado_debers subsanar Ia omisién ep un plazo de dos (2} dias habiles, Si no

cumpliera deniro del plazo, se tendré por no presenlado ei raclamo, Jevolvidndale, de ser

Bl zago, kos documentas que prosentd. £sia decisidn puede ser obisto de qusis.

£

{Subrayado agregado}

En simitar sentido, el numeral VIL4 del Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos
de Usuarios de TREN URBAND, aprobada por Resolucion de Consejo Directive N° 018 -
2022-CD-OSITRAN del 22 de mayo del 2022 (en adelante, Reglamanto de Reclamos de
TREN URBANC), establece que, en caso el interesado no cumpliera con subsanar el
incumplimiento de algtn requisito del reclama dentro del plazo otorgado para eflo, se
tendra por no presentado ef reclamo, siendo que esta decisién puede ser objeto de gueja,
-conforme s¢ aprecia a continuacisn: -
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TRIBUNAL DE SOLUTION DE GONTROVERBIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 8-2022-TSC-QUEIA-0SITRAN
RESOLUCION W DOGIZ-2023-TSC-QFITRAN

Vil.4 Verificacién de requisites . ' : _
Sin periicio de lo establecido en ol ftem VIl. 1 def presents Reglamentlo, ef Coricesionario ‘ :
acords a lo indicado en of numeral V.3 del Reglamentp, dentro del plazo ds dos (2) dias
héhiles de recibldo ef Recfamo, deberd evaluar si dste cumpie con los requisitos
sefatados en of ltem V1.2 daf presente Reglamento.

Si of Usuarie reclamante hubjera omitide alguno de fos requlsfios sefialados en of ftom
Vi.2 se I olorgars un plazo de dos (2) dias hébiles gara aue subsane Ja omision.

Transcunido diche plazo sin gue el defocto u omision hubiese sido subsanado, al
Conceslonario tendrs por no presentade el Reclamo declardndolo inadmisible. esta

decisidn puede ser obiela de Que/ja por parte del Usuarig,

r. xhiml

[Subrayado agregado]

17, Tenlendo en cuenta ic expuesto, se aprecta que el cuestionamiento formulade por el sefior

| AN -ncaja dentro del supuesto de queja previsto en el articulv 38 del

. Reglamento de Reclamos del OSITRAN y en el numeral VIi4 del Reglamento de
Reclamos de TREN URBANQ, correspondiendo calificario coma tal. '

18, Eneste punto, cabe resaltar que, de asuerde con la regulacion de la queja comtenida en
ol numeral 169.1 def articulo 188 del TUQ de la LPAG antes citado, dicho remedio puede
" ser formulado por los administrados en cualquier momento a sfectos de que los defectos
de tramitaclon sean subsanados antes de ia resolucion definitiva del asunto en fz Instancia
. respectiva; de lo que se desprande que la queja puede ser presentada hasta ¢se momento,
es docir, hasta antes de la expediclén de 1a resoluclon definitiva en la instancia previa a la
_ que debs resolverla. L ' : -

, Ley de Firmas y Cerlificadus Uigitales, su Reglamento y modificaterias.

La integridad del ¢ocumsnto y la autoria da la(s) fimnads) pueden ser verificadas on: hil

19, . En cuanto al limite temporal para la interposician de la queja, Morén Urbina sefiala que:
LML) la misma natuwraleza telecidgica de la queja permite afirmar que el término final
implicto para la procedencia de la queja, es la propla extension del procedimiento
administrativo en el cual haya acontecido la actuacion contostada. Elo se deriva de
- considerar que si ol objetivo d6 la qusja es alcanzar la correccibn en la misma via,
_entonces para admitiria como 1), la obstruccién debe ser susceptible de subsanaciin en
of procedimiento. Resultarla inconducenie plantear una queja cuando ef fondo del asunio
ya ha sido resuelfo por ta autoridad o ¢ procedimiento haya concluido. Solo si el defecto
fuere grave cabria posteriormente cuestionar ef grocedimienia, poro no en via de quefa,
sino de pelicién de nulidad si se hubiere prescindido de las normas esenciales del
procedirniento, Por elfo, podamos concluir en que la gueja podra preseniarse solv, en tanto
y en cuanio, ef defecto gue fo motive pudiera aun ser subsanado por la Administracion,

" por asl parmitinio ef estado del desarroiio del procedimiento™. .

20.° No obstanie, conforme se ha sefalado precedeniements, tanto el articulo 38 del
. Reglamento de Reclamos dal OSITRAN, como el numeral VIlL4 del Regiamento de
. Reclamas de TREN URBANG, establecen que la queja pracede conira la resolucitn de la ey
Enfidad Presladora {primera instancia adminisirativa en el procedimiento de reclamo) que K
" declara la inadmisibilidad del reclamo, esto es, contra una resolucién que agotals primera
instancia administrativa. ' . e

Documento electrdnico firnade digitalmente an el marco de la Ley N*27269

21. . Se aprecia entonces que la regulacion de ia quejs previsia en las citadas normas difiere
‘ de la regulaclén contenida en el TUD de la LFAG; no obstante, pueds identificarse que
diches Reglamentos' establecen al respecto una condicién mas favorable para fos -
 administrados que |a prevista en Iz referida ley. : . :

V' MDRONURBNA, Juan Cadas. Comenifarios.s la Léydsl Procedimlentc Administrative General, Tomo §, Gacats Juridica, 47 edizidn,
Lima, 2018, p. 771, Co . : . . .
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N" 6-2022-TSC-QUEIA-OSITRAN
RESOLUCION N° 000T3-2023-TSC-OSITRAN

22, En efecto, de lo dispuesto en el articulo 38 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN y -
en el numeral V.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO, se desprende gue,
al preverse que es posible formular queja contra una resolucién de inadmisibilidad, se
busca que en aguellos casos en los que el administrado no se encuentre de acuerdo con

- ia evaluacion de los requisitos del reclamo efectuada por la primera instancia, mediando
un pronunciamiento del superior jerérquico que ampare la quaja, de manera célere dicha
primera instancia emita un nuevo pronunciamiento que analics &l fondo del raclamo.

23,  Se posibifta asi también que las dos instancias administrativas realicen un anéllsts de
fondo de! reclamo y no solo una de ellas {la segunda instancia), como ocurricia si el dnico
- remedio que tuviera el administraco para cuestionar fa decisién formal de inadmisibilicad

de la primera instancia fuera ¢l recurso de apelacion, :

24, Cabe recordar que i TUO de la LPAG establece un marco o nivel de proteccidn minimo
y que la regulacion especial puede establecer condiciones mas favorables para los
administiados, Elio precisamente ocurre con los Reglamentos de Reclamos del OSITRAN
y TREN URBANQ, en ianto esios cusrpos normatives han establecido una garaniia para
los usuarios de los servicios brindades por las Entidades Prestadoras, en este caso TREN
URBANO, que son regulados y supervisados por el OSITRAN, en los cases en los que se
decreta la inagmisibilidad del reclamo por un supuesto de incumplimiento de requisitos
para su formutacion. ‘ ' :

25. ' En este punto, cabe pracisar que, si bien en el expediente no obra medio probatorio alguno
que acredite que el sefior UEINENERCLplid con subsanar la omision alegada por
TREN URBANQ dentro del plazo otorgade para ello; lo gue en el presente caso -
corresponde determinar es sl 2l requerimiento de subsanacidn y [a posterior declaracién
de inadmisibifidad del reclamo de la usuaria por parie de la Entidad Prestadora constituys
un defecto en la tramitacidn del procedimiento administrativo o no,

*21264, Ley de Firmas y Cerfificados Digitates, su Reglamento y medificatoras.

La integridad del documento y fa avioria da la{s) limma(s) pueden ser verificadas en:

26,  Abora bien, gl articulo 37 del Reg!'amenté de Reaclamos del CSITRAN establece gue son
requisitos a ser cansignados en los reclamos el domicilio lagal y e domicilio para efectuar
tas notificaciones, conforme se aprecia 8 continuacién:’ :

© “Articulo 37.- Formas ¥ requisitos parés ie presentaciGn de un reclamoc

2.- Los reglamos daberan cumplir con los siguionfes requisitos:

a} La instancia u drgano resolutorfo af que va dirigido ef reclamo. . . .
b) Nombre completo del reclamante; nimero del dosumento de identidad; domigilio legal:
v, damicifio para hacer fas notificaciones; (.. J" .

{Subyayado agregada)

27.  Asimisrio, ¢l literal d) def numeral V1.1 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANG,
establece que en caso el usuario manifieste ser notificade a través de correo electrdnico o
a su ndrnero de teléfono, ademas de indicar una direccidn electrénica y el nimero de su
teléfono, segin sea el caso, deberd indicar adsmas un domiclio legal para realizar _
notificaciones, conforme se apracia & continuacidn: : _ -

- VL1 Requisitos pars inferponier Reclamos :
Los requisitos para la presentacidn de los Raclamos son los sigulentes:

Documento electrdnico firmado digitalmente an ¢f marco de la Ley N

{4 ) :
" d. Domicilio lagal y domicllio dei rectamanie para realizar notificaciones, en caso el usuaria
indique qute la notificacitn sea de manera personal, . - :
En caso ef rip manifies!: noiificade a través de correg efectrénico o a su NG
de teléfono deberd indicar estos dafos” '

[Subrayado agregado].
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28, Se aprecia sntonces que tants el Reglamento de Reclamos del OSITRAN como- el
Reglamentc de Reclamos de TREN URBANO sefialan como un requisito para la
presantacidn de reclamos la md;camén de un domicilio iegal ylo domlclho ﬂslco para
efectuar las notaf‘ icaciones.

28, No obstante, de la revisidn del expediente se aprecia, que al momento de regis!rar su
raclamo, el seforJEENSENNI=clicitd v autorizé que las resoluciones emilidas por fa
Entidad Prestedora durante la tramitacién del procedimiento de reclamo le fueran
notificadas mediante una famada telefonica al ndmero de celular ﬁ#m 023, sin haber
consignado un domigilio flsico para tales efoctos,

30.  Alvrespecto, cabe recordar que el numeral 20.1.2 del art!culo 20 dei TUG de ja LPAG,
establece lo sigurente:

ebvalidador. xhtmi

“Artfeulo 20. Modalidades de natificacién

(.} _ -

20.1.2. Mediante tolegrama, comreo cerfificado, telefax; o cualquisr ofro medic que
permita comprobar fehacientarnante su acuse de recibo y quien lo recibs,
siempre que ef empleo de cuslquisra do eslos medics hub;ese sido solicitado
Bxpresamem‘e por el administrado”.

31. Conforme se puede apreciar, fa norma citada establece que las notificaciones al
administrado pueden ser realizadas mediante diverses medlos gue permitan comprobar .
fehacientemente su acuse de recibo y quien lo recibe, siempre que el empleo de cualguiera
da sllos hublese sida solicitado expresaments por el administrada,

32. Asimi'smo. &} fiterat ¢} del articulo VI3 ciei Regiamento de Reclamos de TREN URBANO,
- sefigls que el usuario podra solicitar que 2 notificecion de loy actos administrativos
referidos a su reclamo se realice mediante una llamada telefdnica, para fo cual deberd
autorizar previamente dicha modahdad de notxﬂcac'én‘ confarme se aprecia a
contmuac&én'

WiLZ Haﬁﬂcacrones

Totda notificacion deberé practicarse a mas tardar en & plazo de cfnco {5) dfas habiles
postoriores a fa emisidn da la resolucidn, en las modalidades que se indican a
confinuacidn: .

c) Via telefdnica: £l usuario podré solicitar que la notificacitn de los actos administrativos
raferidos a su reclamo se realice al ndmero telefdnico que ésle haya sefialado. En este
caso se deberk contar con la autonizacion sxprasa del usuario acerce de fe modalidad da
gsta notifivacian, :

E! process consisle e

- 8o toma contacio via telefbnica con of usuario al nimero felefnico sefialsdo por éste,
informandossle sobre fa respuesta def reclamo gensrado y se consulta si cuenia con. -
disponibifidad de Hempo para proceder con Ia lectura de la resolucion,
= 5i ef usuario acepls s¢ proceds con la lectura.

- En caso no contesle $¢ realiza hasta 2 intentos adicionalss en horarios diferentes.
- 8t finalmente éste no contests, se procederd a sfactuar la notificasitn personal.

La Integridad det documento y la autorfa da ba(s) firma(s) pueden ser verificadas er: bitps:apps. nmaperu.qot:.

Las comunicaciones telefonicas gue acraditen el acio de notificacian serén respaldsdas
madiante grabaciones, las cuales serdn incorporadas en ef expedisnte”,

* Diecumento elacirinico fiimado digitalments en ef maco de 1a Ley N"27269, Loy de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamenio y modificatorias.

33.. . Tenlendo en cuenta lo expuesio, se aprecia que la modalidad de notificacion mediante una’
-. Namada telefénica al teléfono eelular del usuaro, contemplada en el Reglamenio de
Reclamos del OSITRAN, se encontraria comprendida dentro del supuesto regulado en el
numeral 20.1.2 del articulo 20 del TUO de la LPAG, en lanio dicha modalidad de

Calle Los Negodios 182,

S : ' : . Surquifio, Lime
Pégina6de 9 “ oo Contrel telefénica:{01) 500-9230

’ worrw.goh.pe/otitren




TRIGUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPELHENTE N° 52029 TSC-QUEIALOSHTRAN
RESOLUTION N* 000T2-2023-TSC-CEITRAN

notificacidn permitiria comprobar fehacientemente su acuse de recibo al haberse

establecido en el Reglamento de Reclamos de TREN URBAND gue las comunicaciones
" telefénicas que acredlien el acto de noiificacién, serén respaldadas mediante

grabaciones?. ’ : .

34 Asimisma, cabe recordar que i numeral 1.6 del articulo IV del TUO de !a LPAG regula el .
- pringipio de informalismg indicande o siguiente: '

“Articuto V.- Principlos del procedimienta adminfstrsﬂvo

1. &l procedimiento administrativo se susfenta fundamentalmente en fos srgwentes
principips, sin peruicio de e vigencia de otros principlos genserales del Derscho
- Administrativo: ‘ .

(- : S

1.6, Princigio de Informalismo. - Las normas de procedimiento deben ser interpraladas -
en forma favorable a la admision y decision final de fas pretensiones de los administrados,
de modo que sus derechos e Intareses ne sean fectados por g exigencia de aspectos
formales que puedan ser subsanados dentro del procedimianio, s!emp:e gue dicha
excusa no afecte derechos de terceros o ef inlerds pubiico”.

35. Conforme se puede apreciar de la norma citada, en - aplicacion dei principio de
informalismo, fas normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a
1a admisitn y decision final de las pretensiones ds los adminisirados, stempre qgue no se

 afocte derachos de ferceros o & interés puiblico.

36. En palabras de Mordén Urbina, esle principio *(..) permite al administrado lograr la
admisién de sus pedidos, o reconocimiento de los hechos alegados y lograr 8f éxifo de
sus protensiones salvando mediante diversas técnicas su omision incurrida en aspecios
formales no atendides en un momenlo. Ef efecto esencial del principic es dar -l
msponsabﬂidad g las autoridades Instrucforas de morigerar o debilifar of rigorismo de

. cualguier exigencia adjetiva. que n¢ afecten al mferés pabfico, para favorecer al
adrinistrado an el avance del procedimiento™, :

a7.. Dicho autor aftade que “por apficacidn de este mismo prineipio, también debe entenderse
) que cualquier duda que se plantee en 8l curso del procedimiento refarida a las exigencias
formales {computo de piazos, legilimacion, decisién sobre fimeza o no del acto,
calificacion de recursos, existencia o ne de fegitimacién en el administrado, 1a oportunidad
de presentacion de documentos, idoneidad def destinatario de una pelicidn, agolamiento
o no de /s via adminisirativa, eftc.), debe interprelarse con benignidad en favor dof

" administrado y favorec;efndo fa viabfiidad de st acle pracssa!”‘

38, En ese senlido, 88 apreca gue &n agquetos casos en los que el usuario autoriza que las

" notificaciones del procedimisnte le sean comunicadas a través de una Famada telefénica

a su ieléfono celular, la exigencia para qus sefiale ademas su domicilio fisico constituye

un requerimiento indebido y un defecto en el tramite de! prosedimienio de reciamo
oorrespondtendo declarar fundada la queja formulada por el sefior NS

39.  Adicionalmente, cabe sefalar que conforme a lo dispuesto en el numeral 169.3 del articulo /%(
168 del TUO de la LPAG, en mngun caso se suspendera la framitacion del procadimtento -
&n que se haya presenzado queja, conforme se aprecia a continuacion:

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de ta Ley N"272649, Ley de Fimas y Cerificados Digitalas, su Raglamento y modificatorias,

La integridad de) documento y 1a autoria de 1a(s) irma(s) pusden ser venficadas en: hitps;

2 Da la revision dei expediente se aprecia que obtan 162 registros de ias Jamadas telefonicas reafizadas al leléfona celular del sefter
GUTIERREZ los dias 19 y 22 de sepliembra g8 2622 intdicdndose que no fue poslble estobiacer I comunicacién ffojaa Sy7del
expadiante}. L

* WMORON URBINA, Jusr Cerics. Gomentarios & fa Ley dei Procatimisnia Administrative Senersl, Tomo |, Gaceta Jutidice. 14” edizidn,
Limg, 2019, p. 98 y 3. .
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Articuio 169.- Queja por defectos de tramitacion

169 3 En nmgun caso so suspenderd la tramitacidn de! pmcedxmsaﬂm 81 QuUe 58 haya
presentado que;a, via resoiuc.zén serd sn'ecumb!&

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

' procedimientos administrativos sujetos a silencio  administrativo positive quedardn

automdticaments aprobados en los érminos en que fueron solicitados si transcurrido el

plaze establecide o maximo, al que e adicionaré el plazo méximo sefalado en el numaral

24.1 del articulo 24, Ia entidad no hubiere notifi cado el pronunciamiento respectivo,
conforme se aprecia a continuacion;

Articidlo 199,- Efactos def sllencio administrativo

199.1. Los procedimienios administrativos sufefes & siiencio administrafivo posiiivo
quedaran automaticamente aprobados en los términos en que fueron solicitados si
dranscunido ef plaze establecido o méxime, al que se adicicnara el plazo méximo
sefiafado on of numeral 24.1 del articuto 24, Ia antidad no hubrere notificado ef
pronunciamianto respectivo, : : '

41, Teniendo en cusnia Eas normas antes citadas, en el presente caso el procedimiento de
© reclame iniciado por el sefior NN cf 17 de sepliembre de 2022, no se suspsendid
con la presentacién de la queja de fecha 12 de septiembre de 2022, por fo que TREN
URBANO tenda la obligacion de emitir un pronunciamiente sobre el fondo del hecho
cuastionado por &l usuario.

Janps. maparu,gob.peiwebivalidadar, xhiml

42, Consecuentzmente, en tantc TREN URBANO no emitid dicho pronunciamiento, conforme
a lo dispuesto por los articulos 169.3 y 189.1 del TUO de la LPAG, en concordancia con
lo establecido en ol articuio 38 del Reglamente de Reciamos de) OSITRAN v of numaral
Vil.4 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANG; corresponde reconoeer que ha
operado el sllencic administrativo positivo respecto del reclamo inlerpuesto por e sefior

. 43 En ese sentido, atendiendo a que en su reclamo el sefior SN manifests que
- TREN URBANQO bloqueé su tarjeta conteniende un saido de 8/ 25,00, por lo gue solicitd
fuera desbloqueada o se {rasladara dicho salde a ofra tarjeta; corresponde ordenar a
- TREN URBANQ que en un plazo maximo de cinco (5} dias habiles de recibida [2 presente
resolucion, cumpla con trasladar el saldo de la tarjeta bloqueada a otra nueva o, en su
detacto, con desbloquearla an casy ei bloquec no haya sido reakzado por un use indebido -
de la misma. .

En virtud de los censi'dsrandos pracadentes;
- SE RESUELVE:

PRIMERD.- DECLARAR FUNDADA la queja formulada por of sedor NGNS 3@
W hrs TREN URBANC DE LIMA S.A. y recanocer que en el presente caso ha operado Ly

el sifencio administrativo positive, correspondlendo ordenar a le Entidad Prestadora que en un );5/
plazo maximo de cinco (5} dias habiies de recibida la presente resolucion, cumpla con trasladar -

el saldo de la tarjeta bloqueada a otra nueva o, en su defecto, con dasbloguearla, en caso el

biogueo no haya sido realizade por un uso indebido de Ia misma,

Docomenta slectrénico firmado digitalments en ¢l marco de'la Ley N*27269, Ley de Firnas y Certificados Digitales, su Reglaments y modificatonas.

La integridad del doecuments y [a autoria de la(s) fima(s) pueden ser verificadas en: hiy

SEGUNDO.- NOTIFICAR al saﬁor—y a TREN URBANO DE LiMA
5.A ia presenta rasoluclén.
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TERGCERO.. DISPONER la difusion de .Ia presente resojucion en el pbrtai institucionat
{www ositran.qgob pe). :

Con fa intervencion de fos sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angs!
- Zufiiga Schroder, Santos Grimands Tarrillo [orei}_:_ Emesto ‘Luciano Romero Taya.

A

JOSE CARLCE. LAE,ﬁEéACIO
E §&PRESID NTE

NT: 2028125948 -
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