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RESOLUCION N° 00034-2023-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE N° 168-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE : F ]
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decisidn contenida en la Carta R-WEB-050692-2021-SAC

RESOLUC_IC)N N° 00034-2023-TSC-OSITRAN

Lima, 24 de octubre de 2023
|

SUMILLA: La tramitacion de las denuncias efectuadas por los usuarios, relacionadas con posibles
incumplimientos de las obligaciones derivadas de la explotacién de infraestructura de transporte de
uso publico por parte de las Entidades Prestadoras, se encuentra dentro del &mbito de competencia
de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de OSITRAN y no del Tribunal de Solucion de
Conftroversias y Atencién de Reclamos; consecuentemente, deben remitirse los actuados a dicha
Gerencia para que, de ser el caso, disponga la aplicacién de las medidas que correspondan, de
conformidad con el marco normativo vigente.

VISTOS:

El recurso de apelacién interpuesto por JENENINNNERENENEEN (- adclante, el sefior SIS o
el usuario), contra la decisién contenida en la Carta R-WEB-050692-2021-SAC, por TREN URBANO DE LIMA
S.A. (en adelante, TREN URBANO o la Entidad Prestadora).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta ef 7 de octubre de 2023, el Tribunal de
Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con el quérum minime de
tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y, consiguientemente, para resolver los
reclamos y controversias presentados por los usuarios en segunda instancia administrativa, Al respecto, el
quorum del TSC se reconstituyd con la designacion de dos vocales mediante Resolucién de Consejo Directivo
N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 19 de setiembre de 2021, el seforJlll presentd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que el acceso preferencial en la estacion Angamos no era debidamente controlado por el
personal de la Entidad Prestadora, permitiéndose el ingreso de jovenes sin ningun tipo de discapacidad

que obstaculizaban el acceso al servicio a los adultos mayores.

2.- Mediante Carta R-WEB-050692-2021-SAC, notificada al usuario el 6 de octubre de 2021, TREN
URBANQO resolvio declarar infundado el reclamo interpuesto, en atencion a los siguientes fundarmentos:

i- Su atencion se enfoca en ofrecer un servicio de calidad para satisfaccion de sus clientes, brindado
atencion preferencial a aquellos usuarios con alguna discapacidad, adultos mayores, mujeres

OSITRAN :

£5 REGULADOR 52 LA InFRAS TR Ee
5 TAMSPORTT OL U TIRE0D

Pagina1de 11




Documente electronico tirmade digitalmente en el marco de la Ley N°2726Y, Ley de Firmas y Certiicados Digitales, su Reglamento y moditicatorias.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser vetificadas en: hitps://apes.firnaperu.gob. pefweb/validador, xhiml

4.-

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 168-2021-TSC-0SITRAN
RESOLUCION N° 00034-2023-TSC-OSITRAN

gestantes y/o nifios, segin la Ley N° 28683. Asimismo, contindan trabajando para que las
estaciones y los trenes sean espacios de educacion y cultura para los ciudadanos.

ii.- De acuerdo con una disposicion del Ministerio de Transporte y Comunicaciones, desde el 18 da
mayo de 2020, los médicos cuentan con ingreso preferencial mostrando su carné del Colegio
Médico. Asimismo, segln una comunicacion del 26 de maya de 2020, ef beneficio se hizo extensivo
para el personal de enfermeros y sanitarios hasta el término del Estado de Emergencia Sanitaria.

Con fecha 16 de octubre de 2021, &l sefiorislllinterpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta R-WEB-050692-2021-SAC, manifestando que TREN URBANOQO no se ha
pronunciado acerca detf cuestionamiento formulado en su reclamo, ni revisado las imagenes registradas
par sus camaras de seguridad el dia 18 de setiembre a las 02:07 horas.

El 8 de noviembre de 2021, TREN URBANO elevd al TSC la absolucion del recurso de apelamon
reiterando los argumentos de la Carta R-WEB-050692-2021-SAC.

.. CUESTIONES EN DISCUSION:

5.-

.1.-

3141

Corresponde dilucidar en el presente caso lo siguiente:

i- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto por el sefior (il contra la
decision contenida en la Carta R-WEB-050692-2021-SAC.

ii.~ Determinar si corresponde amparar el recurso de apelacion formulado por el sefior SR

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

De las funciones del OSITRAN

La Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos, sefiala que, como organismo regulador, el OSITRAN tiene, entre otras funciones, la de
supervisar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas de las entidades o
actividades supervisadas imponiendo las sanciones correspondientes en caso de verificarse
incumplimientos, asi como la de solucionar las controversias y reclamos presentados por los usuarios
contra jas entidades prestadoras bajo el ambito de su competencia’,

En el mismo sentido, el articulo 6 de la Ley 26917, Ley de Supervisién de la Inversién Privada en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico y Promocién de los Servicios de Transporte Aéreos (Ley de

Léase la exposicién de motivos de la Resolucion de Consejo Directive N° 019-2011-CD-OSITRAN mediante la cual se aprobs el Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, que entrd en vigencia al 11 de junio de 2011, mediante publicacién reaiizada
en ol diario oficial "El Peruanao”,
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creacion del OSITRAN)Y y el articulo 10 del Reglamento General def OSITRAN (en adelante, et REGOP,
sefialan entre las funciones del OSITRAN, las de supervisar, fiscalizar y sancionar, asi como la de
solucionar las controversias y reclamos de los usuarios.

En efecto, respecto a las funciones supervisora, asi como fiscalizadora y sancionadora, los articulos 21
y 32 del REGO senialan lo siguiente:

“Articulo 21.- Funcién Supervisora

El OSITRAN supervisa el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parite de
las Entidades Prastadoras y demas empresas o personas que realizan actividades sujetas a su
competencia, procurando que éstas brinden servicios adecuados a los Usuarios. {...)".

Articulo 32.- Funciones fiscalizadora y sancionadora

El OSITRAN fiscaliza e impone sanciones y medidas correctivas a las Entidades Presfadoras por ef

incumplimiento de las normas, disposiciones y/o regulaciones establecidas por el OSITRAN y de Jas
obligaciones contenidas en los contratos de concesién.

En cuanto a la funcion de solucidn de controversias y reclamos, el articulo 37 del REGO indica:
"Articulo 37.- Funciones de solucion de controversias y atencion de reclamos

El OSITRAN esta facultado para resolver en ja via administrativa las controversias y reclamos, que dentro
del &mbito de su competencia, surjan entre enfidades prestadoras y entre estas y sus usuarios”.

Ahora bien, para el ejercicio efectivo de las funciones supervisora y sancionadora, asi como de la funcion
de solucién de reclamos, los usuarios de las entidades prestadoras reguladas cuentan con distintas vias
procedimentales, como se vera a continuacion.

Ley de Supervisién de la Inversidn Privada en Infraestructura de Transporte de Uso Publico y Promocion de los Servicios de Transporte

Aéreos

Articulo 6.- Atribuciones

6.1. OSITRAN, en concordancia con las funciones previstas en la Ley v las que se establezcan en su Reglamento, gferce afribucién regulatoria,
normativa, fiscalizadera y de resclucion de confroversias.

6.2. Las afribucionas reguladoras y normativas de OSITRAN comprenden la potestad exclusiva de diclar, en el dmbito de su competencia,
reglamentos autonomes v ofras normas refaridas a intereses, obligaciones, o derechos de las Enlidades Prestadoras o de los usuarios.

6.3. La afribucion fiscalizadora de OSITRAN comprende la polestad de impotar sanciones a las Entidades Presiadoras por el incumplimiento
ds las normas aplicablas a las obligaciones contenidas en los conlratos de concesién iy a fas licencias correspondientes.

6.4. La alribucién de resolver coniroversias comprende la posibilidad de conciliar intereses confrapusstos, reconogiendo o dassestimando los
derechas invacados. Para tal efecto, las normas reglamentarias y complemeantarias que reguian ef funcionamienic ds OSITRAN contemplaran
los procedimientos e instancias administrativas correspondientes, asf como los mecanismos previos de acceso a las Vias judiciales y arbitrales,
en ios ¢ases gue sea necesario.

Reglamento General del OSITRAN, aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y sus modificatorias.

TiTULO IV

FUNCIONES DEL OSITRAN

Articulo 10.- Funciones del OSITRAN

Para el cumplimienic de sus objelives, ef OSITRAN ejerce las siguienies funcionas:
1. Normativa

2. Reguiadora

3. Supervisora

4. Fiscalizadora y sancionadora

5. De solucion de confroversias y alencion de reclainos de usuarios.

OSITRAN
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3.1.2 De los procedimientos de reclamos v denuncias ante OSITRAN

.-

12.-

13-

14.-

i) De los reclamos

En principio, cabe sefialar que las reglas para la tramitacion de los procedimientos administrativos de
atencion y solucion de reclamos de usuarios, son dictadas por los organismos reguladores para sus
respectivos ambitos de competencia, en ejercicio de la potestad normativa que la L.ey 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 la eficacia y
la celeridad de dichos tramites y, en general, proteger los intereses de fodas las partes que intervienen
en actividades relacionadas a dicha infraestructura, encontrandose entre tales directivas, el Reglamento
de Reclamos del OSITRAN (en lo sucesivo, el Reglamento de Reclamos).

En atencion a lo expuesto, el literal b) del articulo 1 del Reglamento de Reclamos? define al reclamo del
siguiente modo:

‘b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Confroversia, que presenta cualquier usuatio para exigir la
satisfaccion de un legffimo interés particular vinculado a cualguier setvicio relativo a la infraesfructura de
transporte de uso publico gue brinde una entidad prestadora que se encuentre bajo la competencia del
OSITRAN.

(..

[El subrayado es nuestro]

A propodsito de la definicion de reclamo resefiada, cabe resaltar que el articulo 2, inciso 20) de la
Constitucidn 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 Administrative General, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS {en adelante, TUQ de la LPAG), a través de la figura de la
peticion administrativa:

“Articulo 117.- Derecho de peticién administrativa

117.1 Cualquier administrado, individual o colectivaments, puede promover por escrifo el inicio de un
procedimiento administrativo ante fodas y cualesquiera de las entidades, ejerciendo el deracho de peticién
reconocido en el articulo 2 inciso 20) de la Constitucion Politica del Estado.

117.2 El derecho de peticidn administrativa comprende las facultades de_presentar solicitudes en interés
patticular del administrado, de realizar solicifudes en inferés general de la colectividad, de contradecir
actos administrativos, las facultades de pedir informaciones, de formular consultas y de presentar
solicitudes de gracia. ‘

(..)

[El subrayado es nuestra]

Reglamento de Atencién de Reclamos v Salucién de Controversias del OSITRAN

“Articulo 1.- Definiciones
Para efectos del presente Reglamento, se enfenderéa por:

b) RECLAMO: La soficitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para exigir la satisfaccidn de un legitimo inferés particular
vinculado a cuaiguier servicio relative a la infraestructura de fransparte de uso priblico que brinde una entidad prestadora qgue se encuentre bajo
la compstencia del OSITRAN",

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

Es importante recalcar que, de conformidad con el articulo 33 del Reglamento de Reclamos del
OSITRAN, los reclamos podran recaer respecto de servicios regulados o servicios derivados de la
explotacién de infraestructura de transporte de uso publico que son responsabilidad de la Entidad
Prestadora, siempre que se encuentren bajo la supervision det OSITRANS, En ese sentido, dicho articulo
establece como supuestos de reclamos, entre ofros, los siguientes:

“a) La faciuracion y el cobro de los servicios por usc de la infraesiruciura. En estos casos, la prueba sobre
la presiacion efectiva del servicio corresponde a la Entidad Prestadora.

b} Ei condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencién de los reclamos formulados porlos
ustiatios, al pago previo de la retribucion facturada.

¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad
Prestadora.

d} Dafios o pérdidas en pefjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos que establezca sl
Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o dolo de la Enfidad Prestadora, sus
funcionatios o dependientes.

e) Cualquier reclamo que surja de la aplicacion del REMA.

) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a los servicics
responsabilidad de las Entidades Prestadoras.

g} Las que tengan relacion con defectos en la informacién proporcionada a los usuarios, respecto de las
tarifas, o condiciones del servicio; o, informacion defectucsa”.

i} De las denuncias

En lo que respecta al procedimiento de denuncia, cabe sefalar que el articulo 116 del TUO de la LPAGS,
prescribe el derecho que tienen todos los administrados, entre elios los usuarios de la infraestructura de

Reglamento de Atencion de Reclamos de OSITRAN

Articulo 33~ Objeto del Procedimiento

£ presente procedimiento adminisirativo tiehe como objeto fa solucion de jos reclamos que presenten fos usuarios intermedios o finales ante las
Eniidades Prestadoras, por la prestacion de servicios, referidos en los liferales a) v b} del numeral 1 del articilo 2 de este regiamento.

El reclamo podré recaer respecto de senvicios regulados o, sewvicios derivados de fa explotacién de Infraestructura de transporte de uso publica,
que son responsabilidad de la Entidad Prestadora siempre gue se encueniren bajo la supervisién de OSITRAN.

(X
TUO de Ja LPAG
"Articulo 116.- Derecho a formular denuncias

116.1 Todo administrado estd facullado para comunicar a ia autoridad competente aquellos hechos que conaciera contrarios al ordenamiento,
sin necesidad de susfentar la afectacion inmediata de algin derecho o interds legitima, ni que por esta actuacion sea considerado sujeto del
procedimiento,

116.2 La comunicaclon debe exponer claramente la relacidn de ios hechos, las circunstancias de fiempo, fugar v modo que parmitan su
constatacion, la indicacién de sus presuntos afores, parlicipes y damnificados, el aporte de la evidencia o su descripcion para que Ja
administracion proceda a su ublcacion, asf eomo cualquier oltro elemento que permita st comprobacin,

116.3 Su presentacion obliga a practicar las diligencias preiiminares necesarlas y, una vez comprobada su verosimilitud, a iniciar de oficio Ja
respectiva fiscalizacién. El techazo de una denuncia deba ser motivado y comunicado al denunciante, si estuviese individualizada™

OSITRAN
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transporte de uso publico, de formular denuncias ante la autoridad competente sobre los hechos que
conocieran y que fueran contrarios al ordenamiento, sin necesidad de sustentar la afectacion inmediata
de algun derecho o interés legitimo.

Al respecto, cabe sefialar que para Mordn Urbina?, la denuncia administrativa debe entenderse como
agquel “acto por el cual se pone de conocimiento de una autoridad, alquna situacion administrativa no
ajustada a derecho, con el objefo de comunicar un conacimiento personal, a diferencia de la peficién
administrativa gue es la_expresién con Iinferés personal, leqitimo, direcio e inmediato en obtener un
comporfamiento vy resuffado concreto de la_autoridad, condiciones que no son exigibles a los
denunciantes”.

Ahaora bien, como se ha sefialado previamente, la funcion supervisora del OSITRAN incluye verificar que
las Entidades Prestadoras cumplan con sus obligaciones contractuales y legales, mientras que la funcién
fiscalizadora comprende la facultad de realizar todas las investigaciones necesarias, imponiendo las
sanciones correspondientes en caso se verifique el incumplimiento de las obligaciones contractuales o
legales, esto Gltimo, en el ejercicio de la funcidn sancionadora.

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

“Articulo 33.- Organos competentes para el ejercicio de las Funciones Fiscalizadora y
Sancionadora

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

Atendiendo al articulo antes citado, se aprecia que el procedimiento implementado por el OSITRAN en
el ejercicio 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 tercero. Teniendo en cuenta
esto Oltimo, cualquier tercero que tenga conocimiento de una accién U omision de las Entidades
Prestadoras que pueda constituir un incumplimiento de sus obligaciones, tiene la posibilidad de informar
de ello al OSITRAN, con la finalidad de que este adopte las acciones correspondientes a fin de determinar
si se ha presentado un incumplimiento contractual o legal, asi como evaluar si dicho incumplimiento es
pasible de una sancion administrativa. En consecuencia, la denuncia es un derecho que le asiste a
cualquier administrado, incluyendo por ello a los usuarios de cualquier Infraestructura de Transporte de
Usa Pablico.

Competencia de los érganos de OSITRAN en la atencién de reclamos v denuncias

i) Competencia para la atencién de reclamos

El REGO establece cuales son los 6rganos del OSITRAN encargados de ejecutar las competencias
otorgadas para el cumplimiento de las funciones resefiadas en los parrafos precedentes.

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

MORON URBINA, Juan Carlos. Comentarios a ia Ley del Procedimiento Administrativo General, Gaceta Juridica. Ed, 2023, p.679.

OSITRAN
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Articulo 38.- Organos competentes para el ejercicio de la funcion de solucién de reclamos

“La Enfidad Prestadora es competente en primera inslancia para la solucion de reclamos que presente un
usuario por los servicios prestados por esta asi como por los reclames que presente un usuatic 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 infraesiructura de transporte piblico.

Los recursos contra lo resuelto por los Cuerpos Colegiados de OSITRAN y las entidades prestadoras. son
resueltos en sequnda y ulfima instancia administrativa, por el Tribunal de Solucién de Controversia v
Alencién de Reclamos”. :

24.- Como se puede apreciar, la competencia para la atencién 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 competencia corresponde, en segunda vy Ultima instancia
administrativa, al Tribunal de Solucidon de Controversias y Atencion de Reclamos del OSITRAN.

fi) Competencia para la atencion de denhuncias

En lo que se refiere a la atencién de denuncias, el REGO dispone lo siguiente:

“Articuto 22.- Organos Competentes para el efercicio de la Funcion Supervisora

La funcion supervisora, respecto a la fase resolutoria en primera instancia administrativa, es ejercids por
la Gerencia de Stipervision y Fiscalizacion, que se pronuncia, sobre las cuestiones que se deriven de la
efecucion de las aclividades de supervision; siendo ia fase de instruccidn ejercida por la unidad organica
correspondiente”.

“Articulo 33.- Organos competentes para el ejercicio de la funcién Fiscalizadora y Sancionadora
Las funciones fiscalizadora y sancionadora se ejercen en el marco del pracedimiento 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, Ia unidad de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion que conduce la fase de instfruccidn realiza indagaciones preliminares, investigaciones,
inspecciones, recaba o verifica informacion de olros érganos, aclia las pruebas que considere pettinenfes
e Impiuta cargos, en el marco de un procedimiento sancionador iniciado conforme a ley; debiendo emitir
su informe recomendando la imposicidn o ho de sanciones administrativas v/o de medidas cotrectivas.
La Gerencia de Supervision v Fiscalizacidn resuelve en primera instancia administrativa e impone las
sanciches v/ o medidas correctivas que cotrespondan, de ser el caso.

Corresponde al Tribunal en Asunfos Administrativos del OSITRAN conocer y resolver, en segunda y Gitima
instancia administrativa, los recursos de apelacion que se planteen contra lo que resuelva la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion”.

Asimismo, el Reglamento de Organizacidn y Funciones del OSITRAN prescribe lo siguiente:

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

La Gerencia de Supetvision v Fiscalizacion es el drgano de linea responsable de conducir, gestionar,
evaluar, coordinar y ejecutar las actividades de supervision y fiscalizacion relacionadas con la explotacion
de la infraestructura_de transporte de usc publico efectuada por las entidades prestadoras en materia
aeroportuaria, portuaria, de la Red Vial, asi como ferroviarias v del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo
de Lima y Callao - Metro de Lima y Callac, en el ambito de competencia del OSITRAN.
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27.-

28.-

3.1.4

29.-

30.-

31.-
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Articulo 53.- Funciones de fa Gerencia de Supervision y Fiscalizacién

{-)

3. Supervisar la gestitn de las enfidades prestadoras relacionadas con. la explotacion de la
infraestructura de fransporte de uso puablico, incluida la prestacidn de servicios ptblicos de transpotte
ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima
v Callag - Metro de Lima y Callao, verficando el cumplimiento de los aspectos comerciales y
administrativos, econdmico - financiero, esténdares de calidad y niveles de servicio, operacion y
manlenimiento de la infragstructura, asf como las inversiones pactadas en los confratos respectivos,
segun corresponda’”.

Finalmente, el articulo 78 del Reglamento de Infracciones y Sanciones de OSITRAN establece lo
siguiente:

Articulo 78.- Los drganos competentes .

78.1 La Jefatura de Fiscalizacién de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién del OSITRAN es af
drgano competente en la etapa de instruccion dei procedimianto administrativo sancionador.

78.2 La Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN es el érganc competente para resolver
en primera instancia administrativa.

78.3 El Tribunal en Asuntos Administrativos del OSITRAN es el drgano competante para resolver en
segunda y tltima instancia administrativa.

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

Sobre lo manifestado por el sefiordlillh en el reclamo y en el recurso de apelacién

De la lectura del reclamo y el recurso de apelacion presentados por el sefior JEllIlh s¢ advierte que ha
cuestionado que el personal de la Entidad Prestadora no estaria cumpliendo con su deber de controlar
que los usuarios que ingresan por los torniguetes de atencidn preferencial de la estacion Angamos sean
pasajeros que efectivamente requieran dicha atencion, permitiéndose presuntamente, el ingreso de
jévenes sin ningun tipo de discapacidad que obstaculizan el acceso al servicio a los adultos mayores,

Saobre el particular, cabe recordar que, conforme a la definicion de reclamo recogida en ef 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 publico,
la satisfaccién ds un legitimo interés particular o concreto vinculado a cualquier servicio relative a la
infragstructura de transporte de uso publico que brinde una Entidad Prestadora gue se encuentre bajo la
competencia del OSITRAN, como podria ser el reembolso de un monto pagado en exceso por concepto
de una tarifa, la declaracién de responsabilidad de la Entidad Prestadora por la generacién de un dafio
fisico o patrimonial, o limitaciones para usar o acceder a la infraestructura de transporte de uso publico.

En ese sentido, si bien en el presente caso se aprecia que el sefiordilllcalifica como un usuario del
servicio brindado por TREN URBANQO, habiendo cuestionado que la Entidad Prestadora no estaria
cumpliendo con controlar que los usuarios que ingresan por los torniquetes de atencion preferencial de
la estacion Angamos sean pasajeros que requieran dicha atencidn, no se verifica que dicha alegacion se
encuentre vinculada a la afectacion de un interés particular y concreto, conforme a la definicion de
reclamo recogida en el articulo 1 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN antes citado.

OSITRAN ‘ o
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32.-  En efecto, no se verifica que el sefior @iy haya alegado haber sido afectado de manera cierta y -
concreta durante la prestacion del servicio por parte de la Entidad Prestadora, como podria haber ocurtido
si se le hubiera impedido injustificadamente el acceso por dicha via preferencial.

33.- 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 satisfaccidn de un interés particular, a la puesta
en conocimiento de la administracién de un hecho, como es la falta de control del acceso preferencial en
la estacion Angamos, que de manera general podria determinar la posibilidad de que la Entidad
Prestadora no estuviera cumpliendo con obligaciones legales relativas a verificar que dicha via de acceso
sea utilizada por las personas que efectivamente lo requierens, Ciertamente, el referido ingreso
preferencial debe ser utilizado thicamente por usuarios adultos mayores, en condicion de discapacidad
0 gestantes, a fin de que, en atencién a su especial situacion de vulnerabilidad, no requieran formar la
fila de ingreso ordinario con los demas usuarios de la Linea 1.

1
1

¥ Lev N° 27408, Ley gue establece la atencidn preferente a las mujeres embarazadas, las nhifias, nifios, los adulfos mayores, en lugares
de atencion al prblico

|
I
|
|
|
I
|
I
Articulo 1° .- Objeto de la Ley |
Dispdnese que en los lugares de atencitn al piblico las mujeres embarazadas, fas nifias, nifios, las personas aduftas mayores y con discapacidad, |
deben ser atendidas y atendidos preferentemente. Asimisme, los setvicios y establecimientos de uso piiblico de cardcler estatal o privado daben |
implementar medidas para facilitar el use yWo acceso adecuado para las mismas. i

Cédigo de Proteccitn y Defensa del Consumidor

“Artfculo VI.- Politicas publicas i

4. El Estado raconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de consumo, orfentando su labor de proteccion y
defensa del consumidor con especial énfasis en quienes resulten més propensos a ser victimas de practicas contrarias a sus derechos bor sus
condiciones especiales, como es el caso de las gastantes, niftas, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad asi como los consumidores
de las zonas ritales ¢ de extrema pobreza.

(o)

“Articulo 41.- Trato preferente de gestantes, nifias, nifios, adulfos mayores y personas con discapacidad

. Ley de Firmas y Certiticados Ligitales, su Reglamento y moditicatorias.

ficadas en: hitps://apps.firmaperu.gob.pefweb/ivalidador, xhim)

41.1 El proveedor estd en la obligacion de garantizar la afencion proferente de gestantes, nifias, nifiss, adullos mayores y personas con
discapacidad, en fodos los sistemas de atencion con que cuente, debiendo facilifar al consumidor todos jos mecanisimes necesanos para
denunciar el incumplimiento de esta norma bajo responsabilidad.

41.2 Respecic de los beneficiarios del trato preferente, el proveedor debe:

a. Consignar en un lugar visible, de facill acceso y con caracteres logibles su derecho a la atencion preferents.

b. Adecuar su infraestruciura en lo que corresponda e Implementar medidas garantizando su acceso y seguridad,
¢, Exenerarios de furnos o cualquier ofra mecanismo de espera.

d. Implementar un mecanismo de presentacién de quejas conira quienes incumplan con esta dispasicién,

41.3 El proveador que incumple con jo establecido en esta norma y ofras disposiciones sobre la materia es sancionado conforme a los
precedimientos establecidos en las leyes, normas y reglamenios especiales.”

Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Trahsporte de Uso Publico

“Articulo 19.- Accesibilidad

Las Entidades Prestadoras deberén adoptar las medidas da accesibilidad para personas con discapacidad, mujeres embarazadas y aduftos
mayores en las infraestructuras a su cargo, de acusrdo a lo previsto en la Ley N° 28735, seguin corresponda. Entre dichas medidas se encuentran
las siguiahtes:

a. Construir rampas que permitan el facil acceso de fas personas con discapacidad, mujeres embarazadas y adulfos mayores.

b. Colocar sefializacion adecuada, tanto visual como sonora.

c. Adaptar los servicios higiénicos para el facil uso de los Usuarios con discapacidad.

d. Instalar teléfonos piblicos que psrmitan su uso por personas con discapacidad.

e, Implementar un ascensor, asf como mobiliario especial en las salas de espera y de embarque, asf como en las estaciones.

. Adoptar las medidas necesarias para la adecliacion de las caleferfas, tiandas y todo ofro servicio que se brinde en las {TUP, de manera gue :
puedan ser ulilizados por perschas con discapacidad. :

En caso de incumplimiento, el OSITRAN pondra eén conocimiento dicha circunstancia a la autoridad competente para las acciones de supervision
y fiscalizacion, en atencion a jo establecido en la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad o norma que la modifique o
sustiftiya.”
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37 .-

38.-

39.-
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Adicionalmente, tampoco se ha verificado que el reclamo formulado por el usuario se encuentre incurso
en alguno de los demas supuestos previstos en el articulo 33 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN,
vinculados a reclamos por facturacion o la ocurrencia de dafios o pérdidas, entre otros, en relacion con
la exigencia de la satisfaccion de un legitimo interés particular y concreto. '

Consecuentemente, de acuerdo con el marco legal desarrcllado precedentemente, cotresponde que las
alegaciones del sefiordilllll:can calificadas como una denuncia, pues la existencia de presuntos
hechos que podrian determinar el incumplimiento de obligaciones contractuales y legales a cargo de ja
Entidad Prestadora, referidas a asegurarse que los usuarios gue utilizan la via de acceso preferencial de
la estacion Angamos efectivamente requieran de dicha atencion, sin que ningQn usuario en situacion de
vulnerabilidad en particular haya reclamado, no es una materia respecto de la cual pueda pronunciarse
este Tribunal, de lo cual se desprende que el recurso de apelacion interpuesto deba declararse
improcedente.

Cabe recotdar, tal y como ya se ha desarrollado anteriormente, 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,

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

Por consiguiente, no corresponde al TSC remitir pronunciamiento sobre el fondo de la materia a que se
refiere fa apelacion del sefior D

Sin perjuicio de lo sefialado anteriormente, considerando que la Gerencia de Atencidn al Usuario® es
responsable de cautelar los derechos de los usuarios de las infraestructuras de transporte de uso puiblico
de competencia de OSITRAN, como es el caso de los usuarios de la Linea 1, asi como de promover
paliticas, procesos y mecanismos efectivos para la atencion de calidad, corresponde remitirte copia de la
presente resolucion a fin de poner en su conacimiento los hechos resefiados,

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y 61 del
Reglamento de Reclamos def OSITRAN';

Reglamento de Organizacion y Funciones del OSITRAN

SUBCAPITULG N

DE LA GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 45.- De Is Gerencia de Atencién al Usuario

La Gerencia de Atencién af Usuario es ef drgano de linea responsable de cautslar Jos derachos dal usuario intermedio y final relacionados con
la infragstructura de transparte de uso pliblico de competencia del QSITRAN, incluido el fransporte ferroviario de pasajeros en las vias que forman
parte del Sistema Eléctrico de Transporie Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y Callao, asi coma de promover poifticas, procesos y
meacanismos efectivos para la atencion de calidad dirigidos a dichos usuarios, en el marco de las disposiciones contractuales y normaftivas

de la matetia, seglin corresponda.

Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

{...) La Resolucion del Tribunal de Solucién de Cordroversias podrd:
a) Revocar lotal o parcialmente la resclucion de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialmente fa resolucion de primera instancia;
c) Integrar la resolucion apelada;

d) Deciarar la nulidad de actuades cuando corresponda.”

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda insiancia

"OSITRAN
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR que no corresponde 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 el sefior SEENGTIEEERNENNNN cotr2 la Carta R-WEB-050692-2021-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

SEGUNDO.- REMITIR copias del expediente. N° 168-2021-TSC-OSITRAN a la Gerencia de Supervisién y
Fiscalizacion a fin de que actie en ejercicio de sus facultades.

TERCERO.- REMITIR copia de la presente resolucion a la Gerenc;la de Atencién al Usuario a fin de poner
en su conocimiento los hechos resefiados en la misma.

CUARTO.- NOTIFICAR a * y TREN URBANO DE LIMA S.A. la

presente Resolucion.

QUINTO.- DISPONER la difusion de la presente Resolucion en el portal institucional (www.ositran.gob.pe).

Con la intervencion de los sejiores vocales José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angelr Zuhiga
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: 2023125951

La resolucitn que diste el Tribunal de Soiucidn de Coniroversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicién de recurso afguno
an esla via administrativa.

Caonira la resolucién que dicte of Tribunal de Solucién de Controversias, podrd interponerse demanda contenciose administrativa, de acuerdo con
Ia legislacidon de fa materia. {...)"
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