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EXPEDIENTE : 46.2022-TSC-OSITRAN
APELANTE : ' : : L :
ENTIDAD PRESTADORA : 7 TREN URBANO DE LIMA S.A, :I-

Decisidn contenida en ja
ACTO APELADO _ : Carta R-WEB-(54248-2022-SAC

RESOLUCION N° 00024-2023-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de octubre de 2023 - _ |

N SUMILLA: La tramitacién de las depuncias efectuadas por los usuarios, relacionadas con
posibles incumplimientos de fas obligaciones derivadas de la explotacién e
infraestructura de transporte de uso pdbiico por parte de las Entidades Prestadoras, se
encuentra dentro del dmbito de competencia de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
de OSITRAN y no del Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamaos: i
cansecuantements, deben remitirse los actuados a dicha Gerencia para que, de ser el L
caso, disponga fa aplicacion de ias medidas que correspondan, de conformidad con el
marca normativo vigente, '

ni.aeb.palwablvalidador. xhtmd

an: o

WISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por a seficra GENEEEEEENEENEE - =:cante, ia
sefiora fa apelante), contra la decision contenida en fa Carla R-WEB-054246-
2022-8AC emitida por TREN URSANO DE LIMA SA (en adelante, TREN URBANO),

27268, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias,

anloria de tals) firmals) pueden ser voriicadas

Se cumpie con precisar que, desde ef 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunat de Solucién de Confroversias y Atencidn de Reclamos {en adelante TSC) no ha contado
can el qudrum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sasiones ¥,
consacueniemente, para resoker los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Af respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con la designacidn
de dos vecales mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en ¢l diario oficial Ei Peruanc el 7 de ociubre de 2023.

igitalmente en &) marco de ka Ley N°

CONSIDERANDO:

.-  ANTECEDENTES:

1. ElI5de marzo de 2022, la sefiora NG 2sonté un cuestionamiento ante TREN
URBANC manifestando lo sigulente: : :

i-  El personal de la Linea 1 def Metro de Lima habilita un solo punts de acseso para
el ingreso de los usuarios a la estacion Villa Maria, manteniendo los ofros cerradas, |
Sdiicita que TREN URBAND habilite todos los puntos de acceso existentes en la i
estacién a fin de facilitar el ingreso fuido de fos usuarios, :

Documento elactrdnico firmade d
Lz integrided del documento y la

it.-  Asimismo, madies con nifios en brazes deben formar fargas colas para poder
ingresar a la estacidn por la via de acceso preferencial, situacion que vuinera su
deracho a recibir una atencién preferencial,
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2 Madiante Carla R-WEB-0542456.2022-SAC, notificada ef 11 de marzo de 2022, TREN
URBANQ declard infundado ef cuestionamiento presentado, sefialando io sigulenta:

i~ El Estado y las auloridades competentes emifieron normas para B nueva
convivencia social en e! marco de la pandemia de Covid-19. En cuanto al servicio
brindado por ta Linea 1 del Metro de Lima, se dispuso &l distanciamiento social de
un metro en estaciones y trenes, asi como el uso obligatorio de mascarillas,

ii- La aplicacidn de estas medidas tigne por objeto garantizar fa seguridad de los
usuarios en esta nueva convivencia, por lo que deben respetarse [as medidas de
distanciamiente durante el ingreso al sistema. Esta nueva normativa vy
recomendaciones son comunicadas permanentemente a todos los-pasajeros por
distintos canales de comunicacion: audlos y letreros en estaciones y trenes pagina
web, redes sociales, aplicativo y medios de comunicacidn,

i~ Es nacesaric que fodos los usuarios tomen sus precauciones en los horatios de
mayar afluencia de pablico, mas aun cuando debido a 1a disposicitn de mantener ia
distancia de un mefro, la capacidad de los trenes se encuentra disminuida. Ello
aumenta ef tiempo de esperapara el ingreso a la estacidn e inclusive la posm:hdad
de que los usuarios no puedan ingresar al sistema.

iv.- Con la finzlidad de resguardar el aforo en las estaciones y trenes y preservar la
salud vy seguridad de todas fas personas, en esta nueva normalidad el ingreso por
la via de acceso preferencial también fiene que ser gestlonada

3. . El19de marzo de 2022, la sefiora GEEENIPinterpuso recurso de apelacidn conira la
decisién contenida en la Carta R-WEB-054246-2022-SAL, manifestando lo siguients:

i-  Se encuentra disconforme por la respuesta brindada por TREN URBANO v reitera
su cuasticnamiento por la apertura de solo uno de los accesos a la estacién Villa
Maria y por ef desconocimiento del dereche al acceso preferencial.

i~ E!personal de la estacién Villa Marla no aplica la Ley 27408, Ley que estab&éce fa
atencion prefersnte a las mujeres embarazadas, las nifias, nifos, los adultos
mayores y personas con discapacidad en lugares de atencion al pliblico.

ii.- Pese a que el personal de salud no se encuentra comprendido en la Ley 27408,
como beneficiario de un trato preferente, e personal de TREN URBAND permite su
ingreso par la via de acceso preferencial de fa estacion, Io que incrementa el fiempo
de espera para ol acceso a la estacion de los usuarios que si cuentah con ese

- deracho, como es el casc de madres con nifics en brazos.

iv- Si bien TREN URBANO alega que & demora en el Ingreso de los usuarios a fa
estacién se cebe al aforo limitado condicionada por ¢l riesgo de contagio con el
Covid-19, se debe tener en cuenta que las largas colas que forman los usuarios en
los exteriores de ia estacién los expone a diche riesgo de contagio.

Documenie electrénico firmado digitalmente sn el marco de ia Ley N*27269, Lay de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamanto y modificatorias.

La integrdad del docurnento y la auioria de Ja{s) firna(s) puaden ser verificadas en: hitps:/fapps.firmaperu.gob.

4, El 7 de abril de 2622, TREN URBANO slavé al Tribunal de Soludidn de Controversias y _/’{\ o
Atencion de Reclamos {en adetante, el TSC) el expediante admlmstratlvo safialando o L{:}

siguienia:

- Linea 1 respeta y opera de conformidad con la Ley N° 27408, Lay qde establece la
atencion prefarente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifics, los adu[tes
mayores en lugares de atencién al publico. :
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Cabe precisar que, por disposicién del Concedents (Ministerio de Transportes y
Comunicaciones), mediante Oficio N* 01880-2020-MTC/19, det 25 de mayo de
2020, el personal médico y sanltario también se encuentra autorizado para ingresar
al servicio utilizando el acceso preferencial, razén por la cual dicho beneficio no sclo
alcanza a las personas comprendidas en fa Ley N® 27408, Ello ha generado que el
acceso prefarencial tenga un use mucho mayor de lo que se acostumbraba en
épocas previas 2 [a pandemia por of Covid-19.

lii.- Adicionalmente, las limitaciones en & aforo, impuestas por ef Ministerio de Salud y
¢l Concadante, hacen qus los tiempos de espera para el ingreso al sistema se hayan -
incrementado, ocasionando malestar en los usuarios.

v~ En esta nueva normalidad, la gsstion del ingrese por el acceso preferencial también -

tiene que ser gest:onada con la finalidad de preservar fa salud y seguridad de todas
las personas.

QUES‘HONES EN DISCUSION:
Corresponde dilucidar en e presente caso lo siguiente:

i.- Deterrninar la procedencia del recurso de apelaciin intafbuesto por la sefora
sonira la decision contenida en la Carta R-WEB-054246-2022-3AC.

¥i.- Determmar, de ser el caso, si coresponde amparar ef recurso de apelacidn formulado
por ta sefiorg

&NAL[SIS DE LAS CUESTIONES EN DESCUS}E&N

A EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSD DE APELACION

3,1.1 De las funcicnes del OSITRAN

Documenie electrnico firmado digitalmente en ef manco do la Ley N'27268, Ley de Firmas y Cerliticados Dightalas, su Reglamentn y modificatonias.

La integridad del documenio y 1a autorfa de Ya(s) firma(s) pueden ser verificadas en: attps:/apps firmapsn.qob.

t.a Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la inversion Privada en
los Servicios Publicos, sefiala que como organisma regulador, s QSITRAN tiene entre
otras funciones, 13 de supervisar el cumplimiento de las cbligaciones lagales, contractuales

. 0 lécnicas de las entidades o actividades supervisadas imponiendo las sanciones
cotrespondientes en caso de verificarse incumplimisntos, asi como la de solucionar las
controversias y reclamos preseniados pof l0s usuarios contra les entidades prestadoras
bajo &l Ambito de su competencia’.

En el mismo senfido, el articulo 6 de la Ley 26917, Ley de Supervisidn de la Inversidn
Privada en Infraestructura de Transporte de Uso Publico y Promocién de Ios Servicios de
Transporte Adreos {ley de creacitn del OSITRAN} v ¢! arliculo 10 del Reglammento General
del OSITRAN {en adelante, el REGO)?, sefalan entre las funciones dal OSITRAN, las da
supervisar, fiscalizar y sancionar, asl como la de solucionar las controversias y reclamos
de los usuarics.

Léase s exposicion de molivos de la Resolucidn de Consejr Diractive N° 918-2011-CD-0SITRAN mediants 1a cual s sprobd al.
" Reglamentc de Afencidn de Reclamns y Saludion de Cantmversias de OEITRAN, que ursm& an vigancia el 11 de jupio de 2011,
mediante publicasion reaiizads en of diaro oficial “E! Pemana®,

ﬁpmhada por Decrata Suprame N* 044.2008.PCH y sus modificatonias.
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“En sfecto, respecto a las funciones supervisora, asi como fiscalizadora y sanclonadora,
los artlculos 21y 32 deE REGO senalari [o sigulente:

“Articufo 21.- Funcion Supervisora
El OSITRAN supervisa ef curmplimiontc de las obhgacfones legales, confracruales o
técnicas por parte de las Entidades Prestadorss y demds empresas o persongs que

realizan actividades sujelas a su compselencia, procurando qus dstas brinden servicios

adecuades a los Usuarios. {..)"

Artlculo 32.- Funciones fiscalizadora y sancionadora

El OSITRAN fiscaliza e impone sanciongs y medidas correctivas a les Entidades
Frastadoras por 8l incumplimiento de las normes, disposiciones yo regufaciones
establecides por 9f OSITRAN y de las cbligaciones contenidas en los coniralos de
concesion”,

En cﬁanto a la funcién de solucidn de controversias v reé!amos, gl articulo 37 del REGD
indica:

“Articute 37.- Funciones de solucidn de controversias y atencidn de reclamos

£l OSITRAN esté facultado para resolver en la via atministrativa las confroversias y
" reclamos, que denire del ambito de su competencia, surfan entie entidedes prestadoras

y entre estas y sus usuaros’,

Ahora bien, para el gjercicio efectivo de las funciones supervisora y sancionadora, asi
como de la funcién de solucién de reclamos, los usuarlos de las entidades prestadoras
reguladas cuentan con distinias vias procedimentales, como se vard a conlinuacion.

De fos procedimientos de reclamos v denuncias ante el OS{TRAN
B De los reclamos

En principio, cabe sefialar que las reglas para la tramitacion de los procedimienios
administrativos de atencidn v solucidn de reclamos de usuarios, son dictadas por los
organismes requladores para sus respectivos ambitos de competencia, en ejercicio de i
potestad normative que la Ley Marco ctcrga a sus Cmsejos Directivos:

En ese sentido, e! articulo 7 de la Ley N" 28917, identifica come funclones del OSETRAN
la de expedir lag directivas procesales para atender y resolver lus reclamos de los usuarios,
vglando por la eficacia y la celeridad de dichos tramites y, en general, proteger los
intereses de todas las paries que intervienen en actividades relacionadas a dicha
infraestructura, encontrandose enire tales directivas, el RegIamento de Reclamos del

. CBITRAN {en lo sucesivo, el Reglamenio de Reclamos)

En atenclén a lo expuesio, el literal b) del articuio 1 de! Reglamento de Reclamos?® define
al reclamo del sugurente modo:

"B} RECLAMO: La solicitud, disfinée a una Controversia, gue presenta cua!awer ysuario
para sxigir la setisfaccidn de un fagitime interés parficuiar vinculado a cualguler servicio

*  Boplament de Recismos def OSITRAN

‘Artizile 1.- Dofipltiones
Fare sfecios def presente Beglamenio, 56 snlenders Dot

{
b} RECLAMD: L solictiud, distinla & una Controversiy, qus presenta susiquier dsuario parg exrgfr s satisipceidn de un fegitime

interts particulsr vinoulado & cualguier senvicio relstve B fs infrasstructurs de transporie 0% wso piblico que brinde une entided.

gresiadnsg que se encuening bajo la compelencia de! SITRANT.
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felativo a fa infragstructura de trangporte de ugo piblics gue bande yna entidad prestsdiora

que se ehcusntre bajo la compafenoza daf OSITRAN.
(" :

[El subrayado es nuestro)

14. A propésiio de la definicidn de reclamo reseiiada, cabe resaltar que el articulo 2, inciso 20)
de la Constitucién Politica dal Perd, reconoce a toda persona el derecho de formutar
peticiones a la autoridad competente vy a recibir una respuessta, derecho que también se
enguanira racogido en &l artictio 117 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo N° $04-2010-
JUS {en adelante, TUQ de [a LPAG), a través de [a figura de la peficidn administrativa;

“Articuio 117.» Derecho de peticlén adminlstrativa

117.1 Cualquisr administrado, individus! o ¢olectivamente, puede promover por escrito ef
inicio da un procedimienio administrativo ante todas y cuslesquiera de las entidades,
ejerciendo of derecho de peticién reconocida en of articulo 2 inclso 20} de la Constitucion
Politica del Estada, .

ch.peiwehivalidador. xhimi

117.2 El derecho de peflcitn administrativa comprende las facullades de_presentar

soficftudes en interds parficular dat administrade, de realizar solicitudes en interés ganaral
de fa colactividad, de confradecir actos sdministrativos, las facuiladas ds ped:r
informaciones, de formular consultas y de presentar solicitudes de gracia.

{0

firrmapan.

f€} subrayado as buestra)

15, Belo expuesto se desprende que sl reclame al que se refiere e Reglamento de Raclamos,

© - constituye un derecho de peticidn que los usuarios utilizan come mecanisme para exigir a les -
entidadas que explotan infraestrucluras de transporte de usc piblico, la satisfaccidn de un
legitimo interés particular,

16. Es imporante recalcar que de conformidad con ef articule 33 del Reglamento de Reclamos
dai OSITRAN, lcs reclamos podrdn recaer respecto de servicios regulados o senvicios
derivados de la explotacidn de Infraestructura de fransporte de uso plblico gue son
responsabilidad de la Entidad Prestadora, siempre que se encuentren bajo la suparvision del
OSITRANS. En ese senfido, dichg artk:uio establece como supuesics ae reclamos entre
olros, los siguientes: . _ ' ;

8} La facturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estog
casos, la prueba sobre la prostacitn efectiva del servicio comspond‘e & g Entidad

. Prestadora,

b & candmfon&m:ento por parte dal sujelo reclamada de fa atencién de fos racfamos
formulados por los usuarics, al pago pravio de iz relrbucién facturada, . :

o} Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabﬁ:dad de la
Entidad Prestadora.

g} Dados ¢ pérdidas en peduicio de los usuarios, de acusrdo con los monlos minimos
que establozea of Consejo Directive, provocados por nagligencia, incompstencia o
dolo de fa Enfidad Prastadors, sus funcionarios o depondientes.

e}  Cualquier reclamo gue surda de la aplicacidn def REMA.

§}.  Las refacionadas con el acceso a ia infrapsiructura o gue fmitan of acceso indi vrdual

- alog servicios respensab!ﬂdad de fas Entidades Frestadoras.

Documento slecirdnico firmado digitalmente en el mareo de Ea' Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Regfamento y modificatorias.

La integridad del documento y la autorla de la(s) firma(s) pueden ser varificadas en: hitps:/fa

*  Repiamento de Regismos ds GSFRAN

Artienio 33.. Objelo dal Procedimiento

Ef prosenis procedimienle adminiskative llene como objslo (2 solucion de los reclames que presenien fos ISUaios mfemesdza.s &
finafas ante Jas Entidades Prestadoras, por fa prestacion de servicios, refardos en ias ersles g} y 4] dei aumeral 1 doi artfouls 2 da
esfe mglamenta,

- & radama poded recrer raspacta de seMcfos- ilsddos o, sarvicios denvados de (e exprnramdn da infraestructura de tra e de
8¢ piblico, que son respensakilided da le Ene!dad Frestadors siempre que se encuantren bejo fe supervisitn de OSITRAN.
Ak .

Caile Lot Negodcs 182, -
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g} Las que fengan relacion con dofectos en ja informacién proporciohada a 1o
usuarios, respecito doe las tanfas o condiciones dsl servicio; o, informacion
defectuosa”

" H) De las denuncias

En lo que respecta al procedimiento de denuncia, cabe sefialar que ef articulo 116 del TUO
de la LPAGS, prescribe &l derecho que tienen 1odos los administrados, entre eflos los usuarios
de la infraestructura de transporte de uso publico, de formular denuncias ante la autoridad
competente sobre los hechos gue conocieran y que fueran contrariss al ordenamiento, sin
necesidad de sustentar ia afectacién inmediata de algdn derecho o interéds legitimo.

Al respacto, cabs sefialar que para Mordn Urbina®, la denuncia administrativa debe
entenderse como aqual “acio por &f cuat se pone de conocimiento de una autoridad, alguna
situacidn administrativa no ajustadz a derecho, con sl obiefo de comunicar un conocinienio
personal,_a difrencia ds fa peticion administrativa que e Iz expresién con intergés personal,
legitimo, diracto e inmediato én obtener un comportamienfo v resultado concrefo de fs
autoridad, condiclones que no son exigibles a los denuncianies”.

Ahora bien, como se ha sefialado praviamente, 1a funcidn supervisara del OSITRAN incluys

- verificar que las Entidades Prestadoras cumplan con sus obligaciones contractuales y legales,
mientras que la funcion fiscalizadora comprende la facultad de realizar todas las
investigaciones nacesarias, imponiendo las sanciones corespondientes en caso se verifigue
ol incumplimiento de las cbligaciones contractuales o legales, esto ltimo, en &l gjercicio de
la funcion sancionadora. '

£n cuanto a fa naturaleza del procedimiento que slrve de mecanismo para ef ejercicio dé las
funciones fiscalizadora v sancionadora por pare del OSiTRAN el articulo 33 del REGO
senaia io siguiente:

“Artleutt 33.- Srganos competentes pars ef ejemicio oe Iss Funclones Flscalizedara
¥y Sanclonadora

Las funciones fiscalizadora y sancionadora se e}emen o ef marco del pmcedfmfenro que
se inlgla sfempre de oficio, sea por propia iniciativa 0 como consecusncia de orden
Supgrior o por considerar Que Wia denuncia amerits ung ecoiin de ﬁscaﬁzaciég".

Atend;endo al articuic antes citado, se aprecia que ei procedimisnio Imptemerztado pot el
OSITRAN en ¢l elercicio de las funciones fiscalizadora y sancionadora inicia siempre de oficio,
ssa por propia iniciativa de la entidad, como consscuencia de orden supsrior o por denuncia
de un tercero. Teniendo en cuenta esto Gltimo, cualquier tercero que tenga conocimienio de
una accion u omisisn de las Entidades Prestadoras que pueda constitulr un incumplimiento
de sus obligaciones, tiene 1a posibilidad de informar de ello al OSITRAN, con la finalidad de
que este adopte las acciones conespondientes a fin de determinar st se ha presentado un
Fcumplimiente contractual o legal, asf como evaluar si dicho incumplimienio es pasible de

£

JUO de s LRAG

“Adfcule 116.- Demcho & formufer Gonuncas

. 116.1 Tode adminisivanc pstd facultads para comunicar & fa autonded competente agustios Machos qﬁa conox:rené cantraries g

orfenamigrite, sin necasidad do sustentar o alectacion inmediata de 3.'gun derscho o interés legliime, ni qug por esle seluscidn sea
considoratio sujsle ded procedimianto.

118.2 La cormunicacitn debe exponse cleramenie ls re!ac:dn de los haghos, iy cirsupsiancias de tompe, lugar y modo ges pemufan
su constatacién, fa indicacion de sus prosuntos autores, penticipes y demnificadss, el spore de le evidencis o su descrpcién para
que ja adminisiracion proceds & su ubicaclin, as came cuslquier ofre elemenio gue parmits i comprobeoita,

116.3 Su proseriacion abligs o precticar las dilgencies prefiminares necesarias ¥, e var compribads s vorsimiltud, & iniclar dg
oficio [ respective fscefizaciin. &l rechare de une denuncia debe ser motivado ¥ icatde al g e, & estviose
individushizado".

MOROH URBINA, Juan Carlos, Comarntarios & f2 Loy de! Procedimiento Administrative Ganassl Gaceta Jurldica, Fd. 2011 pp361.

,%/
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una sancidn administrativa. En consecuencia, la denuncla es un derecho gue le asiste a
cualquier adminisirado, incluyendo por elio a los usuarios de cualquier Infraestructura de
Transporie de Uso Publico.

3.1.3 Competencia de fos drganos de OSITRAN en la atencidn de reclamos v denunclas
i) Compefen-cfa para la atencién de reclamos

22, El REGO establece cudles son los érganos del OSITRAN eracargécios de ejecutar las
competenclas otorgadas pars el cumplimiento de las funcionss resenadas en los parrafos
precedentes,

23.  Asl en cuanto ala funcion de atencion y solicidn dé reclamos, el REGO dispone lo siguiente:

H Articitio 38, Organps competentes para el gfarcicio de la func.fén do solucién de
reglamos .

“La Entidad Prestadors es competenie en primera Ingtancia para I solucion de raclamos |
"' gue presente.un usuapoe por fos servicios prestados por esta asf como por log reclamos
que presente un usuario intermedio, con relacion al acceso a Ies facilidades esenciales,
antes de la exislencia de un contralo d¢ acceso, de conformidad con el Reglamento marco-
de acceso a ls infraestructure de irensporte pibiico,
Los recursos conlra Jo resuelto por fos Cusrpos Colagiados de OSITRAN vy las entidades
presiadoras, son resuelfos en sequnda v ditima instancia administrativa, por el Tribuns!

s Solucién de Coniroversia y Afencidn de Reclamos™.

24,  Como se puede apreciar, la competencia para Iz atencién y solucion de reclamos planteados L . :
por los usuarios coresponde, en primera instancia adminisiretiva, a las entidades : i
prestadaras; una vez apelado por ios usuarios fo resuelto por estas, la competencia '
corraspande, en segunds vy Oiima instancia administrativa, al Tribunal de Solucién de
Controversias y Atsncion de Reclamos del OSITRAN,

#) Competencia para ia atencién de denuncias

25. Enlogue sé refiore a la atencidn de denuncias, el REGO dispone lo siguiente;

“Articuic 22.- Organos Competenfes pare e ¢fercicio de fa Funcion Sﬁparv!sora

La funcién supervisora, respecto a ia fase resolutoria en primera instancis adminisirativa, -

- &8 vforclda por ia Gerencje de Supervisibn v Fiscalizacidn, que se pronuncia, sobre lag
cuestiones que se derfven de Iz gjecucién de las actividades de supervisian; sfondo la
fase ds instruccibn efercida por iz unidad orgénica correspondients”™

“Articuly 33.- Organos competentes para el efarcicio da fa furscion F;sea!:zadera ¥
Sancionadora .

Las funciones fiscelizadora y sancionedora se ejercen en el marco dal procedimiento que
s& Inicla sfempre de oficia, sea por propia iniciativa 0 como consecusncia de orden
suparior o por considerar que une denuncia amerita una aseidn de fiscalizacisn.

Eera of sferciclo de Ias funciones fiscalizedore v sencionadora, fa unidad de i Gerenciy _
de Supervisién y Fiscalizacion que conduce fa fese de instrucsitn resliza indagaciones ‘
|

" Documento alectronico ﬁrmédo digitalmente en et marco de la Ley N'27268, Ley de Firmas y Cerlificados Digitales, su Reglamento vy modificatonias,.
La integridad del documento y la autoria ds la(s) fimnals) pueder: ser verificadas en: hiips: ; . ’ .

prefiminares. Investigaciones, inspecciones, recaba o vernfica informscidn de obos
droanas, aciia fas pmebas gue considare perfinentes s imputa cargoes, en el marce de un

rocadimiento clonador iniciado conforme g ley: debisndo emitir sy inform
recomendandn fa mpasrc;dn 0 _hp de sanc:ones adminigtretivas vjo da madidas
- gomaclivas. . ;
I
_ . - Caile_i.mNegoo’osiﬁz ]
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La Gerencla ds Supendsigr y Fiscalizscion resuslve an prmera instancia sgministrativa
& impong fas sancignes v/ o medidas cofrectivas gue correspondan, de sar of cago.
Corresponde al Tribunal en Asunios Administrativos del OSITRAN conogar y resolver, en
segunta y Gliima instancla administrativa, los recursos de apelacion que se planteen

contra lo que resuslve Ja Garencia de Supenvisién y Fiscalizacion”.

26.  Asimismo, el Reglamento de Organizacion ¥ Funciohes del OSl;fRAN prescribe lo sigulente;
“Articulo 52.- De la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién '

La Gersncia de Supervisidn v Fiscellzacién es ef drgand de linaa responsalle de condysit,
gestionar, eveiuar, coordinar v gjacutar fas_actividades de supervision v Fscallzacion
relacionadas con la_explotacion de la infragstructura de_transporde de uso piblico
efectyada por las enlidadss prestadarag en matens aeropaduaria, porfyaria, de la fed
Vial asl coma ferrovianas v del Sistema Eléclrico de Transporte Masive dg Lima y Caflag
- Idetro de Lima v Callao, en of smpbio de competentia del OSITRAN.

Asticulo 53.- Funciones de fa Garencia de Supervigion y Fiscalizacién

{-J .

3. Supervisaria gestion de las sntidades prestadoras relacionadas con Is explotacion de
Is infraestruciura de transporie de uso publico, incluide ia prestecian de servicios
publicos de transporte ferroviario de pagajeros en las vias que forman parte del
Sistema Eiscirico de Transporie hEasivo de Lime y Caliao - Metre de Lima v Callag
varficando ef curnplimianio de los aspectos comercialas y administralivos, economice
- financiero, estandaras de cafidad y niveies de servicio, operacion y mantenimisnto
de Iz infraestructura, asf como las Inversiohes pactadas an jos conlrafos respectivos,
segun comesponda’ :

27, Finaiments, el atticulo 78 del Regtamento de lnfracclbnes y Sanciones de OSITRAN
- establece lo siguiente: ’

Articulo 78.- Los Grganos compotentes :

781 La Jefatura de Flscalizacion de la Gerencie de Supervision y Flscalizackn del
OSITRAN es of érgano compsients en (a stape de iInstruccion del procedinienio
administrative sanclonader. _ '

78.2 La Gerencia de Supervisidn y Fiscelizacion del OSITRAN es of dryano competenie
para resolvar en primera instancia administrativa. -

78.3 EV Tribunat en Asuntos Administrativos del OSITRAN es el drgano compstente pa
resolver an segunda y Gitima instancia administrativa. : :

28. Teniando en cuenia las dispesidcnes normativas citadas, se evidencia que el gjerclcio y/o
giecucion de las funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora e corresponde & la
Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién del OSITRAN. .

- Sobre lo manifestada por f2 sonoradiEENED - ' . s }2
29 - De lo maniestadn por fa sefiora NN se veriiica Gue cuestiond lo sigulante: ' J
(i) Personal de fa Linea 1 no habria venido reatizando un adecuado control en ¢l

ingraso de los usuarios por la via de acceso preferencial de la-estacién Villa Marla,
observandose la presencia de madres con nifios en brazos formando largas colas,
sityacien qus vuinerarfa-el derecho 2 recibir una atsheidn preferenciat,
{ii} Fersonal de la Linea 1 habilita un solo acceso para af ingreso de los usuarios ala’
' ‘egtacién Villa Maria, manteniendo los otros cerrados, por lo que corresponde que
_TREN URBAND habilite todos los accesos existentes en la estacién a fin de
facilitar el Ingreso fuido de los usuarios. -

Catin Los Negodos 182,
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30. Sobre el particular, cabe recordar que, conforme a la definicidén de reclamo recogida en &l

articule 1 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, este consfituye un derecho de

~ peticion que el usuario utliza como mecanismo para exigir a las entidades que explotan

infraestructuras de transporte de uso pablico, la satisfaccidn de un legitimo interés

particitar o concreto vinculado a cualquier servicio relative a la infraestructura de

fransporte de uso publice que brinde una Entidad Prestadora que se encuentre bajo la

compatencia del OSITRAN; come podria ser el reembolso de un monto pagado en excese

por concepto de una tarifa, la declaraciin de responsabilidad de la Enfidad Prestadora por la

generacién de un dafo fisico ¢ patiimonial, o limitaciones para usar o acceder a la
infraestructura de transporte de uso pablico.

31, En ese sentido, si bien en el presente caso se aprecia que Ia sefiora AR - )ific:
como unha usuaria del servicio brindado por TREN URBAND, habiendo cuestionade que
personal de fa Linea 1 no habria venido realizando un adecuado contral en &l ingreso de los
usuarios por la via de acceso preferencial de la estacidn Villa Maria, habilitando un sclo
acceso para €} ingreso de los usuarios a dicha estacidn, hechos que se encontrarfan
vinculados con un supussto de reclamo por calidad del servicio de acuerdo al inclas ¢) del
articulo 33 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN; no se verifica gue dicha alegacidn
se encuentre vinculada a |a afectacidn de un interés particular y cancreto, conforme a s
definicion de reclamo recogida en el articulo 1 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN
antes cltado :

iy gob.petwebivaldador. sbitml™ -

32.  Enefecta, no se verifica que fa usuaria haya alegado haber side afectada de manera clerta y
concreta durante fa prestacion de! servicio por parle de la Entlidad Prestadora, como pedrfa
haber ocumido si se le hubiera smpea:do injustificadamente el accesc por dicha via
preferencial.

33, Mas bien se constata, a parlir de los cilierios desarroliados en la presents resohicion, que
sus alegaciones se encuentran vinculadas mds que a la exigencia de la satisfaceién de un
interés particuiar, a la pussta en conocimiento de la administracién de un hecho, coma es
la falta de conirol del acceso preferencial en la estacion Villa Maria y Ia habilitacion de un
solo acceso para el ingreso a dicha estacién, que de manera general podria determinar Ia
posibiiidad de que ia Entidad Prestadora no estuviera cumpliendo con obligaciones lagales
relativas a verficar que dicha via de acceso sea ulilizada por las persohas que
sfectivaments lo requisren’, Cierlamente, el referideingreso preferencial debe ser uiilizado

Ley N* 274068, L e osinblece Is slencldn preferonie 8 ias mujeres ambarazadss, fas nifies, nibes, los sduitos mayor
en Igeres de atencion al pubiica .

. Articulo 1* - Obfsto dets Loy
Dispdnese que sn ios lugares de aloncion st pubiico 125 mujsres embarazadas, l8s rifias, nifios, las personas adultas mayoms y con

discapacidad, dabsn sar alenvidas y alendidos prefersniemente. Asimismo, los servicios ¥ astablacimiontos de uso pablico de
caracter estatal 0 privado dobset: implemantar medidas para Iacifitar of uso /o 2tcast a8ecuado para ias mismae.

Cédige de Proteceién v Defetrse gl Consumidar
. Artieuic Vi.- Fallilces poblicas

T4 Er Estsc.‘o reconocs /& vu!nersbrﬁdae’ de fos consumidores en e mercado y en las resclones ¢e consumo. enisntando s febor de

¢ y defunse del r son espacial ntasic en quienes resullen més propenzos a sor vicimas de préclicas contrarias

a sus derackos por sus candrs:ona.s espacialgs, como 08 of caso de as gasfanles, NAS, A0S, adulios MBYOres y DEISONES ol
discapacidad asf come !os conswumidares 46 Ias Zonas rueles ¢ de extrama pobréza.

b

“antfoute #1.- Trate proferente de gestantes, nlitas, nifios, adultes meparws ¥ personss con discepacidad

Documento elactrénico fmado digitalmante en el maro de la Ley N°27269, Ley de Finmas y Centificades Digitales, su Reglamento y: rr_i_cdiﬁ&dc(ias.

1 integyridad del documentc v 1a autorfa da ka(s) innals) pueden ser varificadas am:

41.1 & pmvesﬂ‘dr esid en fe obligacidn de grrvantrar o stencibn preferents de gestantas, piites, nifios, aduftos mayores y parsones
con discapgcidad, en lodos fos sistemas de elenciin con que cuenle, deblendg facilitar 8 consumidor todns los IRecanismias
necssanas para denunciar of incumplimisnto de eits norms balo respongabbidad, .

412 Respacio da_!a_s baneficiarios del ':ratu prefarants, ot proveador dabe;
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dnicamente por usuarios adultos mayores, en cendicidn de discapacidad o gestantes, a
fin de que, en atencldn a su especial situacidn de vuinerabilidad, no requieran formar i
fila de ingreso ordinario con los demas usuarios de la Linsa 1.

Adicionalments, tampoco se ha verificadc que e reclame formuiado por Ia sefiora

e sncuentre incurso en alguno de los demds supuestos previstos en el

articulo 33 del Reglamento de Reclamas de OSITRAN, vinculadas a reclamos por

- facturacion o la courrencla de dafics o pérdidas, entre otros, en relaclén ale exigencia de
la satisfaccidn de un legltimo interés particular y concreic:

Consecuentermente, de acuerdo con el marco legal desarollado precedentemente,
comesponde qua las alegaciones de iz sefiors <IN scan calificadas como una
denuncia, pues la existencia de presuntos hechos que poddan determinar el incumplimientio
de obligaciones legales o coniractuales a cargo de la Entidad Prestadora, no rasultan una
materia respecto de la cual pueda pronunciarse este Tribunal, de o que se desprende que el -
recurso de apalacion interpuesic deba de declararse improcedents.

Cabe recordar que, tal y como ya se ha desarrollado anteriormente, ef reclame y la denundia
tienen un diferente trdmite, siendo ¢l primerp competencia de fa Entidad Prestadora y del
TSC; y ol segunde, competencia de la Gerancia de Supervision v Fiscalizacion (en adelants,
GSF) como Srgane de primera Instancia,

En consecuencia, no correspondiendo al TSC resolver las denuncias interpuestas por los
usuarios, cabs informar de los hechos expuestos a la GSF para que actde conforme 2 sus
atribuciones?,

. & Copsignar en un fugar visibls, de f4oil aecest ¥ con caracieres legibies su dorachy 8 ia atercion prefarente.

b. Adocuar su infreasiruclura en jo Gue toraspengds 8 implementar medides garanizando su Beceso y segunded
. Exonsredas de imos o cusiquier olro mecanismo de espara. )
o, implemantar un mecsnismo de preseniacién de quejas conlra quienss incursplan con exts dispasieién.

41.3 £ provestor gus intumple con 1o e3leblecids 8r esta norma v oty disposiciones sobra is materis es sancionsde conferme &
fos FMWFM{GM&&‘ estabiecidos en ias leyec. nommes y!agfamenfos gspaciales,”

feglamen 1 infraastructurss de Transporie do Uso Publico
“hrticuio 10~ Acces!b!#dad . :
Las Entidades 1 doras debergn adoplar fas mudidas de hifidad para pessonas con d!scnpacxdad mujeres embarazadis y

Bduifos MEyoras &n 188 Jrfraeslreciuiss & Su £argo, te acuerds # io pravisto en la Ley N® 28735, segun comasponds, Enfrs ichas
medidas se sncuaniran ias siguienies:

& Constaur rampat que pamitan of facl accese de las personas con discapesidad, mujores ambarazadas v aduftas mayores.

b. Colosr sedalizacion edecuada, tante visual come sonara,

¢. Adagtar loz senvicios higiénicos para el facll use ds fos Usuarios con d‘scapac:dad

. Instatar lolsfoncs pOBIGGS Que parmian sy uso por persongs con discapacidad.

. Impiementar un 8scensor, 8sf como mobilisnc especis! an las ssias de espera y de embsgsy, 857 cOmO en i85 estaciongs.

f, Adoplar fas medidas iws pars ig ath iin de las {erfas, tivndas y tado olro sesvicio gue se brinde en les ITUR, du
manera gue puedan ser ilitizedos por p sor o i :

En casy de incumplimiento, el OSITRAN pondrd en conockento dicha sitsunstanciz i attoridad compelente para las acciones de
suparviaién y fiscalizasin, en sfencitn a ko estableside e lo Ley N° 299?3 Lay Gengred da la Parsona con Disuapamdad o normea
fqua Is modifigue ¢ susmuya

Raglamente Ganetal d evistdn del QGITRA

“Artfouit Z.. mﬂn}clonek

» . .
g) Oigano Supardsor, Gerencle de OSITRAN encargads de ejacutar acfividades de supervision, D&i’& verificar ol cumpﬂmiento de

- une ¢ max matenias. supenisables sobra le gastion de las En!rdade3 Prastadorns”

“Arttewto 8.- Supervisiin de expoectos oparsffvas’ :
Se refiars & 12 varficacion def cumplimisnto de cbligaciones vircidadas a lps aspacms npeml‘fvw s fa explotacion de fa infraasiucture
e franspoite de uso plblico ¥ ef mantenimiento de la misme. Las sctividades op supenvision de aspacios operstives somprendon:

f.} . .
d} verfivar el campffmiearo ds fas obligrelenes ralativas & g celldad de fos senviclns comespondiontes & cads Epo de infrasstiusiury;

’ Calle Loz Negados 182,
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38, Por consiguiente, no corresponde al TSC remitir pronunciamiento sobre el fondo de la
materia a que se ref' iere la apelacidn de la sefiora

39, 8in perjuicic de lo sefalado anteriormente, considerando que la Gerencla de Atencién al
Usuaric® es responsable de cautelar los derechos de los usuarios ds las infrasstructuras
de transporte de uso pablico de competancia de OSITRAN, como es el caso de los
usuarios de la Linea 1, asi como de promover politicas, procesos y mecanismos efectivos
para la atencidn de caiidad corresponde remitirie copia de la presente resolucion a fin de
ponar en sy conocimiento los hechos resefiados.

En'virtud de los considerandos pracedentes y, de acuerde con lo establecido en los amcqus 60
y61del Reglamento de Reclamos de OSITI‘?A!\&"£I '

8E RESUELVE

cb.pelwabfvahidador xhimi

PRIMERO.- DECLARAR gue no correspende al Tribunal de Solucién de ComroverSIas y : ‘
Atencion de Reclamos del OSITRAN emitir pronunciamiento sobre gl fondo de la materia a que : |
s& refiere la apelacién interpuesta por la sefiora contra la Carta R- '
. WEB-054246-2022-SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A,

SEGUNDO.- REMITIR copia del expadiente N° 48-2022-TSC-OSITRAN a la Gerencla de
Supervision y Fiscalizacion de OSITRAN 2 fin de que acite de acuerdo a sus atributiones.

TERCERO.- REMITIR copia de la presente resolucion a la Gerencia de Atencidn at Usuario 2 fin
- de poner en.su conocimiento fos hechos resefiados.

S GUARTO NOTIFICAR S Ia seﬁora"y a TREN URBANQ DE LIMA

- B.A. la presente resolucién. 7

& Verlficar af cump [0 tfe lag ehligaol relalivas & fa calidad fnivslos de servicis wWo sspecilfeasiones pertrneﬁtss} astablectdss
coniractyaimonta para fa cm‘raas:ruciura de frapsparta.

k} Verificar &f cumplimiento de cualquier olre obiigacion dy naturaleza andlogn que resulie axigible @ izs Erdidatias Prestatorss”

Ementa nizacién v Funclonss del DSITRAN

SUBCABITULG I

DE LA GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

Artlcule 45.- De Ip Gerancis d Afencion of Ususrio )

La Gurencle de Atencidn af Ususno es of Grgane ds finen responsable de ceulelar los derechos del usuaric imermedic y ﬂmﬁ
refscionatios con le infraestructura de transporte de st pablico the compalancie dal OSITRAN, incluido &l franspors fumoviarks de
pasaferos an fas vios gus forman parfe dot Sistems Eléeticg de Transporie Masive de Lima ¥ Callao - Melro do Lima ¥ Cellse, sef

come dg promsver poifices, p ¥ ismos sfectivos para ls atencitn de calided diigides & dichos usuarios, on af marco
oo leg u'tspasrcvmes £oh fmcma!as ¥ normativas
de fe malaria, segin
V. Replamento de Reclomos del SITRAN
“Artfcuin 65.- Procedimientos p plazog splicat

{.2
L& Resolucidn del Trbunel de Solucids de Controversias aod?é
8. Revocar ivtal 0 parciaimenie le reseluclén de primers instencia;
b. Confirmar totd o percisiments in rmsolucion de primera instencia,
¢, intagrar fa resolucitn spelada; o S .
&. Detlarar is nulited de actuados cuande comespords” .o o - ) :

Cocumento electrénico firnado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certficades Digitales, su Reglamiento v modificatorias,

La integridad del documsntn y 1a autoria da lais) fimna(s) pueden ser verificadas en: hilps:#/apps.firmapan.

“Articulo 61, De fa resolucitn de segunds Instancie '

La resolucion gue diste of Trbunal de Soluwion de Con!mve.rsras, pone {in & fa instancia adminisimtive, Mo cebe inlerposicidn de
recurse aigune e esla vie administrativa,

Contes le resolugidn que dicte sl Tribunal o'e Solucién da Controversias, podré mfemanarsa a’emanda conlentise &dmrmsimbva de : ) ;
acuara'o conle :‘agisfaclén de e msfeﬂa i . ’ !
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QUINTO.- DISPONER ia difusion de la greseme resolucion en el portai institucional
{www.osifran.qob.oe).

Con 13 Intérvencién de los sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberio Angel
Zifiga Schroder, Santos Gr_imanés Tarrifio Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya..
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