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© RESOLUGION N° 00683-2023-TSC-OSIT: &

EXPEDIENTE : _ 96-2023-TSC-OSITRAN

21:27:44 500

APELANTE : L N

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO : Decision contenida en [a Carta R-WEB-061480-2023-SAC

RESOLUCION N° 00083-2023-TSC-OSITRAN
Lima, 15 de diciembre de 2023 ; |

SUMILLA: La tramitacién de las denuncias efectuadas por los usuarios, relacionadas con
posibles incumplimientos de las obligaciones derivadas de la explotacion de infraestructura de
transporte de uso piiblico por parte de las Entidades Prestadoras, se encuentra dentro del
ambito de competencia de la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién de CSITRAN y no del
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos; consecuentemente, deben
remitirse los actuados a dicha Gerencia para que, de ser el caso, disponga la aplicacion de las
medidas que correspondan, de conformidad con el marco normativo vigente,

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora Wil NG (-, adclante, la
sefiora UEEEER), contra la decision contenida en la Carta R-WEB-061480-2023-SAC emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A. {en adelante, TREN URBANO).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el Tribunal
de Solucion de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con el quérum
minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y, consecuentemente,
para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en segunda instancia

administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion de dos vocales mediante

Resolucion de Consejo Directive N® 8042-2023-CD-OSITRAN, publicada en el diario oficial El Peruano el
7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L.-  ANTECEDENTES:

1.-  Con fecha 20 de abril de 2023, [a sefiora SEEGEGMApresento un reclamo ante TREN URBANO
manifestando io siguients;

i.- Enlaestacion Parque Industrial estaban habilitados unicamente dos (2) torniquetes para el
ingreso de pasajeros, lo cual generaba largas filas de espera e incomodidad de los
pasajeros.

i.- La Entidad Prestadora deberia tener un mejor criterio y habilitar la totalidad de los
torniquetes en horarios de mayor afluencia de usuarios.

2-  Mediante Carta R-WEB-061480-2023-SAC, nofificada el 2 de mayo de 2023, TREN URBANO
declars infundado el reclamo interpuesto por ia usuaria, en atencion a los siguientes argumentos:
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i.- Los pasajeros que viajan en Linea 1 del Metro de Lima deben respetar las medidas de
distanciamiento durante el ingreso al sistema. Esta normativa y recomendaciones son
comunicadas de manera permanente a los pasajeros por distintos canales de comunicacion.

ii.- En virtud del Contrato de Concesion suscrito con el Estado, asi como las normas legales
vigentes, se debe priorizar la seguridad de los pasajeros; por ello, corresponde a TREN
URBANO organizar {a gestion de ingresos en las 26 Estaciones de Linea 1 del Metro de
Lima de manera uniforme y segura,

i~ TREN URBANO promueve que los pasajeros se conduzcan de manera adecuada en
cumplimiento de las normas de uso del sistema, con el fin de que los pasajeros puedan *

tomar las previsionas que consideren pertinentes.

Con fecha 2 de mayo de 2023, la sefiora Wi interpluso recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la Carta R-WEB 061480-2023-SAC, manifestando lo siguiente:

i~ No era posible que habiendo mas de seis (6) torniquetes en la estacion Parque Industrial,
estén habilitados Unicamente dos (2) torniguetes para todos los pasajeros.

ii.- Sibien en {a resolucién que resuelve su reclamo TREN URBANO indicé que promueve el
distanciamiento social, ello no guarda correspondencia con la falta de distanciamiento
existente al interior de los trenes, donde no existe personal que llmlte el ingreso de los
pasajeros al tren.

El 22°de mayo de 2023, TREN URBANO elevo al TSC el expediente administrativo, incluyendo
la absolucion del recurso de apeiacion, reiterando los argumentos de la Carta R-WEB-059356-
2023-SAC.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusidn son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto por la sefiora (R
contra la decisidn contenida en la Carta R-WEB-061480-2023-SAC.

ii.- Beterminar, de ser el caso, si corresponde amparar el recurso de apelacion formulado por la

sefiora (GGG
ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

De las funciones del OSITRAN

ta Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la inversion Privada en los
Servicios Publicos, sefiala gue, como arganismo regulador, el OSITRAN tiene, entre ofras
funciones, la de supervisar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas
de las entidades o actlividades supervisadas imponiendo las sanciones correspondientes en caso
de verificarse incumplimientos, asi como la de solucionar las controversias y reclamos
presentados por fos usuarios contra las entidades prestadoras bajo el Ambito de su competencia.
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7.-  En el mismo sentido, el articulo 6 de la Ley 26917, Ley de Supervisién de |a Inversién Privada en
Infragstructura de Transporte de Uso Publico y Promocién de los Servicios de Transporte Aéreos
{Ley de creacién del OSITRAN)!y el articulo 10 del Reglamento General del OSITRAN (en adelante,
el REGO), sefialan entre las funciones del OSITRAN, las de supervisar, fiscalizar y sancionar, asi
como la de solucionar las controversias y reclamos de los usuarios.

8.-  Enefecto, respecto a las funciones supervisora, asi como fiscalizadora y sancionadora, los articulos
21 y 32 del REGOQ sefialan lo siguiente:

“Articulo 21.- Funcién Supervisora

El OSITRAN supervisa el cumplimiento de las obligaciones legales, coniractuales o
téchicas por parte de las Enfidades Prestadoras y demas empresas o personas que
realizan actividades sufetas a su competencia, procurando que éstas brinden serwmos
adecuados a los Usuarios. {...)".

Articulo 32.- Funciones fiscalizadora y sancionadora

s.firmaperu.gob.pe/webfvalidador xhtml -

El OSITRAN fiscaliza e impone sanciones y medidas correclivas a las Entidades
Prestadoras por el incumplimienfo de las normas, disposiciones Vo regulaciones
establecidas por el OSITRAN y de las obligaciones confenidas en los contratos de
concesion.

9.-  Encuanto a la funcidn de sclucién de controversias y rectamos, el articulo 37 del REGO indica:
“Articulo 37.- Funciones de solucién de controversias y atencién de reclamos
El OSITRAN esté facullado para resolver en la via adminisirativa las coniroversias y

reclamos, que deniro del ambito de su compelencia, surjan entre entidades prestadoras y
enlire estas y sus usuarios”.

1 Ley de Supervisién de la Inversidn Privada en Infraestrucfura de Transporte de Usg Publico y Promocién de los Servicios de
: Transporte Aéreos

Articulo 6.- Atribuciones
6.1. OSITRAN, en cancordancia con las funcicnes previstas en ia Ley y las que se eslablezean en su Regiamento, ejerce atribucién
regulatoria, normativa, fiscalizadora y de resclucion de controversias.
6.2. Las atribuciones reguladoras v normalivas de OSITRAN comprendesn Ja polestad exclusiva de dictar, en ef mbito de su competencia,
reglamentos autdnomaos y ofras narmas referidas a intereses, obligaciones, a derachos de las Enfidades Prestadoras ¢ de fos usuarios.
6.3. La airbucion fiscalizadora da OSITRAN comprende la potestad de imporar sanciores & fas Entidades Prastadoras por of
incumplirmiento de las normas aplicables a las obligacionss confenidas en los contrafos de concesion y a fas licencias correspondiontss.
6.4. La atribucién de resolver controversias comprende la posibilidad de conciliar intereses contrapuestos, reconcciendo o desestimando
los derechos invocados. Para tai efecto, las normas reglamentarias y compiementanas que regulan el funcionamiento de QSITRAN
confemplaran los procedimientos e instancias administrativas correspondiantes, asi como los mecanismos previes de acceso a las vias
Judiciales y arbilrales, en los casos que sea necesario.

2 Reglamento General del OSITRAN

TruLo v ‘
FUNCIONES DEL OSITRAN

- Arficulo 10.- Funciones del OSITRAN :
Para el cumplimiento de sus objetivos, ef OSITRAN ejerce las stgwenfes funciones:
1. Normativa

- - 2. Reguladora

! 3. Supervisora )

: 4. Fiscalizadora y sancionadora

5. De solucidn de controversias y atoncion de reclamos de ustiarios.
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Ahora bien, para el gjercicio efectivo de las funciones supervisora y sancichadora, asi como de la
funcién de solucion de reclamos, los usuarios de las entidades prestadoras reguladas cuentan con
distintas vias procedimentales, como se verd a continuacidn.

De los procedimientos de reclamos y denuncias ante OSITRAN
i) De los reclamos

En principio, cabe sefialar que las reglas para la framitacién de los procedimientos administrativos
de atencién y solucién de reclamos de usuarios son dictadas por los organismos reguladares para
sus respectivos ambitos de oompetencua ‘en ejercicio de la potestad normativa que la Ley Marco
otorga a sus Consejos Directivos,

En ese sentido, el articulo 7 de la Ley N° 26917, identifica como funciones del OSITRAN la de
expedir las directivas procesales para atender y resolver los reclamos de los usuarios, velando por
fa eficacia y la celeridad de dichos tramites y, en general, proteger los intereses de todas las partes
que intervienen en actividades relacionadas a dicha infraestructura, encontrandose entre tales
directivas, el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN (en

~lo sucesivo, el Reglamento de Reclamas de OSITRAN).

En atencién a lo expuesto, el fiteral b) del articulo 1 d.el Reglamento de Reclamos de OSITRAN?
define al reclamo del siguiente modo: '

' “b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Confroversia, que presenta cualquier usuarig

. para exigir la_salisfaccién de un legitimo interés parficular vinculado a cualquier servicio
relativo a la infraesiructura de fransporte de uso publico que brinde una entidad prestadora
gue se encuentre bajo la competencia del OSITRAN.

('T')”'

{El subrayado es nuestro]

A propdsito de la definicion de reclamo resefiada, cabe resaltar que el articulo 2, inciso 20) de la
Constitucion Politica del Pert, reconoce a toda persona el derecho de formular peticiones a la
autoridad competente y a recibir una respuesta, derecho que también se encuentra recogido en el
articulo 117 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG),
a través de la figura de la peticién administrativa:

“Articulo 117.- Derecho de peticion administrativa

117.1 Cualquier administrado, individual o colectivamente, puede promover por escrifo el
inicio de un procedimiento administrativo ante todas y cualesquiera de las entidades,
gjerciendo el derecho de peticidn reconocido en el articulo 2 inciso 20) de la Constitucion
Politica del Estado. :

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 1.- Definiciones
Pare efectos del presente Regiamento, se enfenderd por:

(. - '

b) RECLAMO: L a soficitud, distinta a una Coniroversla, que presenfa cualguier usuario para exigir la salisfaccion de un legltimo interés
particular vinculade a cualquier sarvicio relativo a la infraestructura de iranspon‘e de uso publico qgue brinds una entidad prestadora que
se encuentre bajo la compeienc;a del OSITRAN. . .
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117.2 El derecho de peficion administrativa comprende las facultades de_presentar
solicitudes en inferés particular del administrado, de realizar solicitudas en interés general
de la colectividad, de coniradecir actos administrativos, las facultades de pedir
informaciones, de formutar consultas y de presentar solicifudes de gracia.

(e

[El subrayado &s nuestro]

De lo expuesto, se desprende que el reclamo al que se refiere el Reglamento de Reclamos de
OSITRAN constituye un derecho de peticion que los usuarios ufilizan como mecanismo para exigir
a las entidades que explotan infraestructuras de transporte de uso publico, la satisfaccién de un
legitimo interés particular,

Es importante recalcar que, de conformidad con el articulo 33 del Reglamento de Reclamos del
OSITRAN, los reclamos podrén recaer respecto de servicios regulados o servicios derivados de la
explotacion de infragstructura de transporte de uso pblico que son responsabilidad de la Entidad
Prestadora, siempre que se encuentren bajo la supervision del OS[TRAN®. En ese sentido, dicho
articulo establece camo supuestos de reclamos, enfre ofros, los siguientes:

“a) La facturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En esfos casos,
- la prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a la Eniidad Prestadora.

b) El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencién de los reclamos
formulados por los usuarios, al pago prevfo de la retribucitn facturada.

¢) La calidad y oporiuna prestacion de dichos servicios que son responsabmdad de la
Entidad Prestadora

d) Dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos que
establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o dolo de
la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependienies.

r_a) Cualquier reclamo que sutja de la aplféacio’n del REMA.

) Las relacionadas con el acceso a la infrasstructura o gue limitan el acceso individual a
los servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras.

g} Las que tengan relacién con defectos en la informacion proporcionada a los usuarios,
respecto de Jas farifas, o condiciones del servicio; o, informacién defectuosa”.

ify De las denuncias

En lo que respecta al procedimiento de denuncia, cabe ser"\a']ar que el articulo 116 del TUO de la
- LPAG®, prescribe el derecho que tienen todos los administrados, entre ellos los usuarios de la

Reglamento de Atencién de Reclamos de OSITRAN

Articulo 33.- Objeta del Proced:mfento

- E! presente procedimiento administrativo fiene como objeto la solucidn de los reclamos que presenten los usuarios intermedios o finales

arffe las Enlidades Presladoras, por la prestacmn de servicios, refendos en los literales a} y b) deJ numeral 1 del articulo 2 de este
reglamento.

El reclamo podra recaer respacto oe servicios regulados o, servicios a'envados de la explotacion de infracsiruclura de transporfe de uso .

publico, que son responsabilidad de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo Ja supervision de OSITRAN.

N
TUO de fa LPAG
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infraestructura de transporte de uso pablico, de formular denuncias ante la autoridad competente _
sobre los hechos que conocieran y que fueran contrarios al ordenamiento, sin necesidad de
sustentar la afectacién inmediata de algin derecho o interés Eeg:tlmo

Al respecto, cabe sefialar que para Mordn Urbinaﬁ, la denuncia administrativa debe entenderse

como aquel "acto por el cual se pone de conocimienfo de una autoridad, alguna sifuacion
administrativa no_ajustada a derecho, con el objeto de comunicar un conocimiento personal, a

diferencia de la peticion administrativa gue es la expresion con interés personal, legitimo, directo e

inmediatoc en obtener un comporfamiento v resultao‘o concreta de la autoridad, condtcrones que no

son exigibles a los denunciantes”.

Ahora bien, como se ha sefialado previamente, la funcidn supervisora del OSITRAN incluye verificar
que las Entidades Prestadoras cumplan con sus obligaciones contractuales y legales, mientras que

la funcién fiscalizadora comprende [z facultad de realizar todas las investigaciones necesarias,

imponiendo las sanciones correspondientes en caso se verifique el incumplimiento de las-
obligaciones contractuales o legales, esto Ultimo, en el gjercicio de la funcidn sancionadora.

En cuanto a la naturaleza del procedimiento que sirve de mecanismo para el gjercicio de las
funciones fiscalizadora y sancionadora por parte del OSITRAN, el articulo 33 del REGO sefiala Io
siguiente:

"Artlculo 33.- Organos competentes para el ejercicio de las Funciones Fiscahzadora
y Sanc:onadora

Las funciones fiscalizadora y sancionadora se ejercen en el marco del procedimiento que
se inicia siempre de oficio, sea por propia iniciativa o como consecuencia de orden superior
0 por considerar que uha denuncia amerita una accion de fiscalizacion”.

Atendiendo al articulo antes citado, se aprecia que ef procedimiento implementado por el OSITRAN

. en el gjercicio de las funciones fiscalizadora y sancionadora inicia siempre de oficio, sea por propia

iniciativa de la entidad, como consecuencia de orden superior o por denuncia de un iercero,
Teniendo en cuenta esto Ultimo, cualquier tercero que tenga conocimiento de una accidn u omision
de las Entidades Prestadoras que pueda constituir un incumplimiento de sus abligaciones, tiene la
posibilidad de informar de ello al OSITRAN, con la finalidad de que este adopte las accionas
correspondientes a fin de determinar si se ha presentado un incumplimiento contractual o legal, asf
como evaluar si dicho incumplimiento es pasible de una sancién administrativa. En consecuencia,
la denuncia es un derecho gue le asiste a cualquier administrado, incluyendo por ello a Ios usuarios
de cualquier Infraestructura de Transporte de Uso Publico.

[}

"Articulo 116.- Derecho a formular denuncias

116.1 Todo administrado estd facultado para comunicar a la autoridad competente agquellos hechos que conociera contrarios al
ardenamiento, sin necesidad de susientar la afectacion inmediata de aigin derecho o inferés legitimo, ni que por esta acluacion sea
considerado sujsto def procedimianto,

116.2 La comunicacion debe exponer claraments fa relacién de los hechos, las circunstancias de tliempo, lugar y modo que permitan su
constatacisn, la indicaclén de sus presuntes autores, participes y damnificados, el aporte de Ja evidencia o su descripcién para que la
administracion proceda a su ublcasion, asf como cualquier otro elementc que permita su comprobacion.

116.3 Su presentacion oblige a practicar las diligencias preliminares necesarias y, una vez comprobada su verosimliitud, a iniciar de cficio
la respectiva fiscalizacién. El rechaza de una denuncia debe ser mativado y comunicado af denunciante, si estiviese individualizado”.

MORON URBINA, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiente Adminisirativo General. Gaceta Ju_ridica. Ed. 2023, p.679,

OSITRAN
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3.1.3 Competencia‘de los 6rganos de OSITRAN en la atencién de reclamos y denuncias

22.-

23.-

24.-

25.-

i) Competencia para la atencién de reclamos

ElI REGO establece cudles son los drganos del OSITRAN encargados de ejecutar las competencias
otorgadas para el cumplimiento de las funciones resefiadas en los parrafos precedentes.

Asi, en cuanto a la funcidn de atencion y' solucién de reclamos, el REGO dispone lo siguiente:

Articulo 38.- Organos competentes para el ejercicio de la funcién de solucion de
reclamos

“La Enfidad Prestadora es competente en primera instancia para la solucidn de reclamos
‘gque presente un usuario por los servicios prestados por esta asi como por los reclamos
que presente un usuario intermedio, con relacion al acceso a las facilidades esenciales,
antes de la existencia de un contrato de acceso, de conformidad con el Reglamento marco
de acceso a la infraestructura de transporte ptblico.

Los recursos contra lo resuelto por los Cuerpos Colegiados de OSITRAN y las entidades
prestadoras, son resuelfos en segunda y Gitima instancia adm:mstratrva por el Tnbunai de
Solucion de Confroversia y Atencion de Reclamos”.

Conforme se puede apreciar, la competencia para [a atencion y solucion de reclamos planteados
por los usuarios corresponde, en primera instancia administrativa, a las entidades prestadoras. Una
vez apelado por los usuarios lo resuelto por estas, la compeatencia corresponde, en segunda y Ultima
instancia administrativa, al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de Reclamos del
OSITRAN.

" i} Competencia para la atencién de denuncias

En o que se refiere a la atencidn de denuncias, el REGO dispone lo sigu_iénte:

“Articulo 22.- Organos Competentes para el ejercicio de la Funcién Supervisora

La funcion supervisora, respecto a la fase resolutoria en primera instancia administrativa,
es ejercida por la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién, que se pronuncia, sobre las
cuestiones que se deriven de la gfecticion de las actividades de superws;on siendo la fase
de instruccion ejercida por la unidad organica correspondiente”.

“Artjculo 33.- Organos competentes para el ejercicio de la func:on Fiscalizadora y
Sancionadora

Las funciones fiscalizadora y sanc.'onadora se ejercen en el marco del procedimiento que
se inicia siempre de oficio, sea por propia Iniciativa o como consecuencia de orden superior
o por considerar que una denuncia amerita una accion de fiscalizacion.

Para el ejercicio de las funciones fiscalizadora v sancionadora, la unidad de la Gerencia -

de Supervision v Fiscalizacién que conduce la fase de instruccion realiza indagaciones
preliminares, _investigaciones, inspecciones, recaba o Vetificg informacidn de ofros

drganos, acttia las pruebas que considere pertinentes e imputa cargos, en el marco de un -

procedimiento sancionador iniciado conforme _a_ley: debiendo. _emitir _su._informe
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recomendando la imposicién o no _de sanciones adminisirativas y/o _de medidas
cotrectivas.
La Gerencia de Supstvision v Fiscalizacién resuelve en primera instancia administrativa e

impone las sanciones v/ o medidas correctivas gue correspondan, de ser el caso.

Corresponde al Tribunal en Asuntos Administrativos del OSITRAN conocer y resolver, en
segunda y ultima inslancia administrativa, los recursos de apelacién gue se planteen
contra lo que resuelva la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion”.

26.- Asimismo, el Reglamento de Organizacion y Funciones del OSITRAN p'rescribe lo siguiente:

“Articulo 52.- De la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

L a Gerencia de Supervision y Fiscalizacion es el 6rgano de linea responsable de conduc:r
gestionar, evaluar, coordinar ¥V ejecutar las actividades de supervision y fiscalizacién
relacionadas con la_explotacion de la infrasstructura de transporte de uso publico

efectuada por las entidades prestadoras en materia aeroportuaria, portuaria, de la Red

Vial, asi como ferroviarias y del Sistema Elécirico de Transporte Masivo de Lima vy Callao
- Metro de Lima v Callao, en el ambifo de competencia del OSITRAN. _ '

Articulo 53.- Funciones de la Gerencia de Superwsron y Fiscalizacion

{..)

3. Supervisar la gestion de .’as entidades prestadoras relac;onadas coh la explotac.'on de
la infraestructura de fransporte de uso ptblico, incluida la prestacidn de servicios publicos
de fransporte ferroviario de pasajeros en las vias gue forman parte del Sistema Eléctrico
de Transporte Masiva de Lima vy Callag - Metro de Lima vy Callao, verificando el
cumplimiento de los aspectos comerciales y administrativos, econdmico - financiero,
estandares .de calidad 'y niveles de servicio, operacién y mantenimiento de la
infragstructura, asi como las inversiones pactadas en Ios contratos respectivos, seglin
corresponda”.

27.- . Finalmente, el artlculo 78 del Reglamento de Infracciones y Sanciones de OSITRAN establece Eo
siguiente:

Articulo 78.- Los érganos competentes

78.1 La Jefatura de Fiscalizacion de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién del
OSITRAN es af 4rgano competente en la etapa de instruccién del procedfmrento
administrativo sancionador.

78.2 La Gerencia de Supervision yFJsca!.'zacron del OSITRAN es el dérgano competente
para resolver en primera instancia adminisitrativa. _
78.3 Ef Tribunal en Asurtos Administrafivos del OSITRAN es el 6rgano competente
para resolver en segunda y Gftima instancia administrativa.

28.- Teniendo en cuenta las disposiciones normativas citadas, se evidencia que el ejercicio y/o ejecucion
de las funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora le corresponde a la. Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN (en adelante, GSF).

3. 1 4. Sobre lo mamfestado por la sefiora CARNERO

29.- De lo manifestado por la sefiora SEMMMNE se verifica que cuestiond que TREN URBANO habia
habilitada Gnicamente dos (2) tomiquetes para el ingreso de pasajeros en la estacion Parque

OSITRAN
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Industriél pese a existir seis (6) torniquetes en total, lo cual generaba largas filas de espera e
incomodidad del publico.

Sobre el particular, cabe recordar que, conforme a la definicion de reclamo recogida en el articulo
1 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, este constituye un derecho de peticion que el
usuario utiliza como mecanismo para exigir a las entidades que explotan infraestructuras de
transporte de uso publice, la satisfaccion de un legitimo interés particular o concreto vinculado a
cualquier servicio relativo a la infraestructura de transporte de uso pablico que brinde una Entidad
Prestadora que se encuentre bajo la competencia del OSITRAN, como podria ser el reembolso
de un monto pagado en exceso por concepto de una tarifa, la declaracion de responsabilidad de
la Entidad Prestadora por la generacién de un dafio fisico o patrlmonlal o limitaciones para usar
0 acceder a la infraestructura de transporte de uso publico.

En ese sentido, si bien en el presente caso se aprecia que la sefiora <N califica como una
usuaria del servicio brindado por TREN URBANO, habiendo cuestionado que la Entidad Prestadora

+ no estarfa habilitando los torniquetes de la estacion Parque Industrial en' su totalidad, no se verifica

gue dicha alegacion se encuentre vinculada a la afectacion de un interés particular v concreto,
conforme a la definicién de reclamo recogida en el articulo 1 del Reglamento de Reclamos de
OSITRAN antes citada.

En efecto, no se verifica que la sefiora SEEMMEMED haya alegado haber sido afectada de manera
cierta y concreta durante la prestacidn del servicio por parte de la Entidad Prestadora, como podria

" haber ocurrido si se le hubiera impedido injustificadamente el acceso a los torniquetes.

Mas bien se-constata, a partir de los criterios desarrollados en la presente resolucion, que sus
alegaciones se encuentran vinculadas mas que a la exigencia de la satisfaccion de un interés
particular, a la puesta en conocimiento de la administracion de un hecho, como es la falta de -
funcionamiento de Ja tofalidad de los torniquetes de [a estacion Parque Industrial que, de manera
general; podria determinar la posibifidad de que la Entidad Prestadora no estuwera cumpliendo con
obligaciones Eegales relativas a brindar servicios de cahdad7

Adicicnalmenie, tampoco se ha veriﬁcado que el reclamo formulado por la usuaria se encuentre
incurso en alguno de los demas supuestos previstas en el articulo 33 del Reglamento de Reclamos
de OSITRAN, vinculados a reclamos por facturacion o la ocurrencia de dafios o pérdidas, entre
ofras, en relacion con la exigencia de la satisfaccion de un legitimo interés particular y concreto.

Consecuentemente, de acuerdo con el marco legal desarrollado precedentemente, corresponde que
las alegaciones de la sefiora il scan calificadas como una denuncia, pues la existencia de.
presuntos hechos que podrian determinar el incumplimiento de obligaciones contractuales y legales
a cargo de la Entidad Prestadera, no resultan una matena respecto de la cual pueda pronuncnarse
este Tribunal.

Cabe recordar, tal y como ya se ha desarrollado anferiormente, que el reclamo y la denuncia tienen
un diferente tramite, siendo el primero competencia de la Entidad Prestadora y del TSC; y el

. segundo, competencia de GSF, como drgano de primera instancia.

7 Reglamento de Usuarios
Articulo 7.- Derechos de los usuarics

f A ta calidad y cobertura def servrc:o :
Los usuarios tienen darecho a exigir de las Enfidades Prestadoras la prestacion de servicios de calidad y coberiura conforme a los niveles
eslablecidos en cada conirato de Concesidn y las normas legales vigentes y las disposiciones dal OSITRAN

Tt Loe Be

T2 MITA BN 06 | RS EIUT I
PUTRASTIRNY @6 LSRRG

.Pa'gina gdezo




"27269, Ley de Firmas y Ceriificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

(s} pueden ser verificadas en: hip

Documento electronico firmade digitalmente en el marco de la Ley N

La integridad del documento y la autoria de la{s) firma

e/webivalidador,xhtm]

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° G6-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUGIGN N° 00083-2023-TSC-OSITRAN

37.- En consecuencia, no correspondiendo al TSC resolver las denuncias interpuestas por los usuarios,
. cabe informar de los hechos expuestos a la GSF para que actte conforme a sus atribuciones,

38.- Por consiguiente, no correspende al TSC remitir pronunciamiento sobre el fondo de la materia a que
se refiere la apelacion de la senora_

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con o establecucio en los articulos 60 y 61

del Reglamento de Reclamos de OSITRAN8

. SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR que no carresponde al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién-de
Reclamos del OSITRAN- emitir pronunciamiento sobre el fondo de la materia a que se refiere la
apelacion interpuesta por la sefora contra la Carta R-WEB-
061480-2023-SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

SEGUNDO REMITIR copia del expedlente N° 96- 2023-TSC~OSETRAN a la Gerencia de Super\nsmn
y Flscallzamon

TERCERO.- REMITIR copia de |a presente resolucion a la Gerencia de Atencién al Usuario, a fin de
poner en su Gonoc_imiento tos hechos resefiados en la misma. :

CUARTO.- NOTIFICAR la presente resolucion a la sefiora JE RN, | -
TREN URBANO DE LIMA S.A,

QUINTO.- DISPONER I|a difusion de la  presente resolucion en el portal instituéional

(www.ositran.cob.pe).

Con la intervencion de los sefiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel Ziniga

~ Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
© OSITRAN
NT; 2023140905

Esta as una copia auténtica imprimible de un documente electronico firmado digilalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando io dispuesio por el
Arl. 25 de B.§ 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Compiementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e miegndaa‘ pueden ser

contrastadas a fravés de fa SJQwenIe direccion web: https:/fserviclos.ositran.gob . pe:8443/SGDENNdade sfiogin jsp

®  Reglamento de Reclamos del OSITRAN -

“Artfculo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)

La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podré:.

a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmante la resolucion de primera instancia;
¢. Inlegrarla resclucién apelada;

d. Dec]ara_r la mlidad de aciuados cuando corresponda".

“Arficulo 61.- De fa resolucion de segunda instancia
‘La resolucidn que dicte el Tribuna/ de Sclucion de Controversias, pone fin a .'a instancia adminisirativa. No cabe interposicion de recurso’
alguno en esta via adminisirativa,

Canira la resclucién que dicte el Tribunal de Solucion de Conlroversias, podré mterponerse demanda confencioso administrativa, de

aocuerdo con fa regas.'acron de !a marena
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