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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 206-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 600 15-2024-TSC-08ITRAN

EXPEDIENTE : . 208-2023-TSC-OSITRAN
APELANTE T . A
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S A.

ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-WEB-066109-2023-SAC

RESOLUClON_ N° 00015-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 16 de enero de 2024

SUMILLA: La framitacidn de las denuncias efectuadas por los usuarios, relacionadas con
posibles incumplimientos de [las obligaciones derivadas de Ja explotacion de
infraestructura de transporte de uso piblico por parte de las Entidades Prestadoras, se
encuentra dentro del ambito de competencia de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
del OSITRAN 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 interpuasto por el sefior — {en
adelante, el sefior RN contra [a decision contenida en la Carta R-WEB-066109-2023-
"SAC, emitida par TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANQO).
CONSIDERANDOQ:

- ANTECEDENTES:

1. Con fecha 25 de octubre de 2023, el sefior #NNG_G0 orcsentd un cuestionamiento
ante TREN URBANQ, solicitando que el personal de la Linea 1 del Metro de Lima tenga
mayor consideracion con los pasajeros que reguieren.atencidn preferente.

2. Mediante Carta R-WEB-066109-2023-SAC, notificada el 7 de noviembre de 2023, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo del sefior e acuerdo con los
siguientes argumentos:

i.- LaEntidad Prestadotra cumple con las disposiciones legales vigentes a fin de ofrecer
un servicio de calidad para la satisfaccion de los usuarios. En ese sentido, se brinda
una atencidn preferente a personas con discapacidad, adulios mayores {a partir de
60 afios), mujeres gestantes y nifios menores de 12 afios.

ii.- Los accesaos ds atencién preferente situados en los puntes de recargas, boleterias,

- torniquetes, ascensores, servicios higiénicos y dentro de los trenes estan destinados

. exclusivamente para el uso de los pasajeros gue lo requieren, los cuales cuentan
con la sefialética respectiva. o

iii- TREN URBANO cumple con capacitar constantemente a sus agentes, orientadores
y supervisores de estacién a fin de poder brindar un buen trato y una adecuada
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orientacion a los usuarios, seguin los procedimientos establacidos y en cumplimiento
de las normas de uso del sistema.

El 24 de noviembre de 2023, &l sefior [yl interpuso recurso de apelacién contra
la decision contenida en la Carta R-WEB-066109-2023-SAC, manifestando que en ¢
mismo periodo de tiempo, los torniquetes asignadas para el acceso preferencial permiten
el ingreso de una sola persona, a diferencia de los torniquetes asignados para el ingreso
general que permiten el ingreso de cinco personas, lo que ocasiona la formacion de largas
colas de madres con nifios en brazos y personas de la tercera edad.

El 11 de diciembre de 2023, TREN URBANO elevd a! Tribunal de Solucion de
Controversias y Atencion de Reclamos {en adelante, &l TSC) el expediente administrativo,
reiterando lo manifestado en la carta impugnada.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién san las siguientes:

i- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisidn
contenida en la Carta R-WEB-066109-2023-SAC emitida por TREN URBANO.

i- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el cuestionamiento presentado
por el sefior

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

. De las funciones de OSITRAN.

La Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en
los Servicios Publicos, sefiala que, como organismo regulador, el OSITRAN tiene, enire
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 tas entidades prestadoras
bajo el 4mbito de su competencia’.

En el mismo sentido, el articulo 6 de la Ley 26917, Ley de Supervision de la Inversidn
Privada en Infraestructura de Transporte de Usa Plblico y Promacidn de los Servicios de
Transporte Aéreos (ley de creacion 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 usuarics.

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

"Articulo 21.- Funcién Supervisora

Léase la exposicion de motivos de la Resolusion de Consejo Diractivo N° 019-2011-CC-OSITRAN mediante ia cual se aprebd el

Reglamentodé Atencidn de Reclamos y Solucidn de Goniroversias de OSITRAN, que entrd en vigencia el 11 dejunio de 2011,
mediante publicacidn realizada en el diario oficial "El Peruano”.

Aprobado por Decrato Supremo N° (44-2006-PCM y sus modificatarias,
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El OSITRAN supervisa el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o
téchicas por parte de las Entidades Prestadoras y demas empresas o personas que
realizan actividades sujetas a su competencia, procurando que éstas brinden
servicios adecuados a los Usuarios. (...)"

‘Articulo 32.- Funciones f!scahzadora y sancionadora

E! OSITRAN fiscaliza e impone sanciones y medidas correctivas a las Entidades
Prestadoras por el incumplimiento de las normas, disposiciones y/o regulaciones
establecidas por el OSITRAN y de las obligaciones contenidas en los contratos de
concesion.

9. En cuanto a la funcién de solucién de controversias y reclamos, el articulo 37 del REGO
indica:

“Articulo 37.- Funciones de solucién de controversias y atencién de reclamos
FI OSITRAN esta facultado para resolver en la via adminisirativa las controversias
y reclamos, que dentro del dmbito de su compelencia, surjan entre entidades
prestadoras y entre estas y sus usuarios”.

10. Ahora bien, para el ejercicio efectivo’ de las funciones supervisora y sancionadora, asf
“como de la funcidn de solucion de reclamos, los usuarios de las entidades prestadoras
reguladas cuentan con distintas vias procedimentales, como se vera a continuacion.

lI.1.2. De los procedimientos de reclamo y denuncia ante OSITRAN

i) De los reclamos

11. . En principio, cabe senalar que las reglas para la tramitacién de los proced[mlentos
administrativos de atencion y solucion de reclamos de usuarios, son dictadas por los
organismos reguladores para sus respectivos &mbitos de competencia, en sjercicio de la
potestad normativa gue la Ley Marco otorga a sus Consejos Directivos.

12. En ese sentido, el articulo 7 de la Ley N° 26917, identifica como func:ones del OSITRAN
la de expedir [as 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 todas 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).

13. En atencion a lo expuesto, el literal b} del articulo 1 del Reglamento de Reclamos? define
al reclamo del siguients modo:

“b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Conlroversia, que presenta cualquier
usuario para_exigir la_satisfaccion de un legitimo inferés particular vinculado a
 cualquier servicio relativo a la_infraestructura de_transporte de uso_ptiblico que
brinde una eniidad prestadora que se encuentre bajo la competencia del OSITRAN.
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Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 1.- Definiciones
Para efectos del presente Reglamento, se entenderd por' .

() '

b} RECLAMO: La sohc;fud drsrmta a una Confroversra que presenta cualquier usuario para exigir ia salisfaccion de un legltimo
interés particular vinculado a cualquier servicic refativo a la infraestructura de fransporle de uso pub.'!co que brinde una enndad
presiadora que se encuenire bajo fa competencia dai OS]TRAN”
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[El subrayado es nuestro]

14. A propésito de la definicién de reclamo resefiada, cabe resaltar que el articulo 2, inciso 20)
de la Constitucion Politica de! Perd, reconoce a toda persona el derecho de formular
peticiones a la autoridad competente y a recibir una respuesta, derecho gue también se
encuenira 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 fravés de la f|gura de la petlcn:)n
administrativa:

Articulo 117.- Derecho de peticion administrativa

117.1 Cualquier administrado, individual o colectivamente, puede promover por
escrito el inicio de un procedimiento adminisirativo ante todas y cualesquiera de las
entidades, ejerciendo el derecho de peticién reconocido en el articulo 2 inciso 20)
de la Constitucion Politica del Estado.

117.2 El derecho de peticién administrativa comprende las facultades de_presentar
solicitudes en interés particular del administrado, de realizar solicitudes en inferés
general de Ja colectividad, de contradecir actos administrativos, las facultades de
pedir informaciones, de formuiar consuffas y de presentar solicitudes de grac;a

()

[El subrayado es nuestro]

15.  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, ia satisfaccion
de un legitimo interés particular.

16. . Es |mp0rtante recalcar que, de conformldad con el arttculo 33 del Reglamento de
Reclamos del OSITRAN, los reclamos podran recaer respecto de servicios regulados o
servicios derivados de la expiotacion de infraestructura de transporte de uso publico que
son responsabilidad de la Entidad Prestadora, siempre gue se encuentren bajo la
supervision del OSITRANY. En ese sentido, dicho articulo establece como supuestos de
reclamos, entre ofros, los siguientes: '

a) La facturacién y ef cobro de los setvicios por uso de la infraestructura. En eslos
casos, la prusba sobre la prestac:on efectiva del serwc:o corresponde a la Entidad
Prestadora.

b) El condicionamiento por pan‘e del sujeto reclamado de fa afencion de los
reclamos formulados por los usuarios, al pago previo de la retribucion facturada.

¢) La calidad y oportuna prestacion de drchos servicios que son responsabmdad de
Ia Enﬂdad Prestadora. : :

4 . Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.- Ohjeto def Procedimiento

El presente procedimiento administrativo Hene coma objeto la solucion de -’os recl‘amos que presenten Jos usuarios infermedios o
finales ante las Enlidades Prastadoras, por la prestac.'on de servicios, referidos en los literales a) y b} del numeral 1 def amcun‘o 2de
este reglamenta.”

El reclamo podrd recaser respécio de servicios regu.'ados o, setvicios derivados de la explotacidn de infragstructura de iransporte de
uso pub.'.'co que 5on responsabmdad de ia Enndad F'restadora siempre que s encuenrren bajo la suparvision de OSITRAN,
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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 dependientes.

&) Cualquier reclamo. que'surja de la aplicacion del REMA.

f) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso
individual a fos servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras.

g) Las que tengan relacién con defectos en la informacién proporcionada & los
usuarios, respecto de las tarifas, 0 condiciones del servicio; o, informacion
defectuosa”.

"if) De las denuncias

En lo que respecta al procedimiento de denuncia, cabe sefialar que el articula 105 del TUO
de la LPAGS, prescribe el derecho que tienen todos los administrados, entre ellos los
usuarios de la infraestructura de 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 algin derecho o
interés legitimo. '

Al respecto, cabe sefialar que para Mordén Urbina®, la denuncia administrativa debe
entenderse como aquel "acto por el cual se pone de conogcimiento de una autoridad, alguna
situacién administrativa no  ajustada a derecho, con el objeto de comunicar un
conocimiento personal, a diferencia de la peticion administrativa que es la expresion con
interés personal. legitimo, directo ¢ inmediato en obtener un comportamiento v_resulftado
concreto de la autoridad. condiciones gue no son exigibles a log denunciantes”.

Ahora bien, como se ha sefialade previamente, la funcién supervisora del OSITRAN
incluye 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 necesarias, imponiendo las sanciones correspondientes
en caso se verifique el incumplimiento de las obligaciones contractuales o legales, esto
Ultimo, en el ejercicio de la funcién sancionadora. -

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

TUO de la LPAG

“Arficulo 105.- Derecho a formular denuncias

OS5I

105.1 Todo adminisirado esta facuitado para comunicar a le autoridad competenie aqueilos hechos que conociera contrarfos al
ordenamiento, sin necesidad de sustentar la afectacién inmediata de algin derecha o Interés legitimo, ni que por esta actuacion sea
considerado sujeto del procedimiento. '

105.2 La comunicacion debe exponer claramente s refacion de los hechos, las circunsiancias de tiempo, fugar y modo que permitan
su constatacion, la indicacion de sus presuntos atlores, participes y damnificados, el aporte de la evidencia o su descripcién para
que la administracion proceda a su ubicacion, asi como cualquier oo elemento que permifa su comprobacion.

105.3 Su presentacion obliga & practicar Jas diligencias preliminares necesarias y, tna vez comprabada su verosimiitud, a Iniciar de
oficio 1a respectiva fiscalizacion. Ef rechazo de una denuncia debe ser motivado y comunicado al denunclante, si estuviess
indivicdualizada”. . o . :

MORON LRBINA, Juan Carlos. Comentarios a la Ley.del Procedimiento Administrativo General. Gaceta Juridica. Ed. 2011 pp.381.
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“Articulo 33.- Organos competentes para el efercicio de las Funciones
Fiscalizadora y Sancionadora

Las funciones fiscalizadora y sancionadora se ejercen en ef marco del
procedimiento que se inicia siempre de oficio, sea por propia iniciativa ¢ como

consecuencia de orden superior 0 por considerar que una dentncia amerita una - '

accion de fiscalizacion”.

Atendiendo al articulo antes citado, se aprecia que el procedimiento impiementado 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 una orden superior Q
por denuncia de un tercero, : '

Teniendo en cuenta esto Gitimo, cualquier tercero que tenga conocimiento de una accién
u omisién 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 Uso Pablica, '

ll.1.3. Competencia de_los érganos de OSETRAN enla atencién de reclamos y denuncias

23.

24,

25,

26.
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i) Competencia para la atencion de reclamos

El REGO establece cudles son los érganos del OSITRAN encargados de ejecutar las
competencias otorgadas para el cumplimiento de las funciones resefiadas en los parrafos
precedentes. . o . ' '

Asi, en cuanto a la fungién de atencién y solucién de reclamos, el REGO dispone 1o siguiente:

Articulo 38.- Organos compétentes para el ejerbicio de Ia funcién.de solucion
de reclamos : . '

Y 5 Entidad Prestadora es compelente en primera instancia para la solucion de
reclamos que 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
ptiblico. R

Los recursos contra lo resuelto por Jos Cuerpos Colegiados de OSITRAN y las
entidades prestadoras, son resuelfos en sequnda v Uitima instancia administrativa,
por el Tribunal de Solucién de Controversia y Atencion de Reclamos”.

Como se puede apreciar, la competencia para la atencion y solucion de reclamos
planteados por los usuarios corresponde, en primera instancia administrativa, a las
entidades prestadoras y, una vez apelado por los usuarios lo resuelto por estas, la
competencia cotresponde, en segunda y Ultima instancia administrativa, al Tribunal de
Solucidn de Controversias y Atencién de Reclamos del OSITRAN. ’

ii) Competencia para Ia atencién de denuncias

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

 {afle Los Negodos 182,
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“Articulo  22.- Organos Competentes para el efjercicio de Ia Func;on

Supervisora

La_ funcién supervisora, respecto g la_fase resoluforia en primera mstancra
administrativa,_ es ejercida_por Ja Gerencia de Superyvision y Fiscalizacién, que se
pronuncia, sobre las cuestiones que se deriven de la efecucion de las actividades
de supervision; siendo la fase de instruccién ejercida por la unidad organica
correspondienie”.

“Articulo 33.- Organos competfentes para el ejercicio de la funcién
Fiscalizadora y Sancionadora

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 supenor o por conSiderar que una denuncia amerita una
action de fiscalizacién.

Para el gjercicio de las funciones ﬁscahzadora v sancronadora la_unidad de la
Gerencia de Supervision v _Fiscalizacién _que conduce la fase de nstruccion
realiza_indagacionespreliminares, investigaciones, inspecciones, recaba o vetifica

informacion de ofros organos, actla las pruebas gue considere pertinentes e

imputa cargos, en el marco de unprocedimiento sancionador iniciado conforme
a ley: debiendo emitir su_informerecomendando la impaosicién o no de sanciones
administrativas yv/o de medidas correctivas. La Gerencia de Supervision vy
Fiscalizacion resuelve en primera instancia administrativa e impone las sancionss
v/ 0 medidas correctivas que correspondah, de ser el caso.

Corresponde al Tribunaf en Asuntos Adminisirativos del OS!TRAN conocer y
resolver, en sequnda y dliima instancia administrativa, los recursos de apelacion
que se p!anteen conlra lo que resuelva la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion®.

[E! subrayado es nuestro]

27, Asinﬁismo, el Reglamento de Organizacion y T—'uﬁcionés del OS]TR_AN prescribe lo siguiente:

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

La Gerencia de Supervision v Fiscalizacién es el 6rgano de linea respansable de
conducir, gestionar, evaluar, coordinar v ejecutar las actividades de supervision y
fiscalizacion relacionadas con la explotacion de la infragsfructura de transpotte de
uso_publico efectuada por las enfidades prestadoras en matetia aeroportuaria,
portuaria, de la Red Vial, asi como ferroviarias v del Sistema Eléclrico de Transpgrte
Masivo de Lima v Callao - Metro de Lima y Callao, en el &mbifo de competencia del
QSITRAN.

. Articulo 53.- Funciones de la Gerencia de Superws:on y Fiscalizaciéon

()

3. Supen/rsar la _gestion de las entrdades prestadoras re!ac;onadas con _la

explotacién de la infraestructura de fransporte de uso publico, incluida la prestacion

- de servicios publicos de fransporte ferroviario de pasajeros en las yias que forman

28 Flnaimente el articulo 78 del Reg[amento de Infracciones y Sanctones de OSITRAN

parte del Sistema Elécirica de Transporte Masivg de Lima v Callao - Melro de Lima
v Callao. verificando el cumplimiento de los aspectos comerciales y administrativos,

econdmico - financiero, estandares de calidad y niveles de servicio, operacion y.

mantenimiento de la infraestructura, asi como las inversiones pactadas en los
contratos respectfvos segun corresponda
El subrayado es nuestro]
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Articulo 78.- Los érganos competentes

78.1 La Jefatura de Fiscalizacién de la Gerencia de Supetrvision y Fiscalizacion del
OSITRAN es el érgano competente en la etapa de instruccion del procedimiento
administrativo sancionador.

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

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

Teniendo en cuenta las disposiciones normativas citadas, se evidencia que el ejercicio y/o
ejecucién de las funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora le corresponde a la
Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion del OSITRAN,

Sobre lo manifestado por el sefior IS

De lo manifestado por el sefior -SSR, 2 lo largo del procedimiento, se aprecia que
este cuestiond que, en el mismo periodo de tiempo, los torniquetes asignados para el
acceso preferencial permiten el ingreso de una sola persona, a diferencia de los
torniquetes asignados para el ingreso general que permiten el ingreso de cinco personas,
lo que ocasiona la formacion de largas colas de madres con nifios en brazos y personas
de la tercera edad.

Sobre el particular, cabe recordar que conforme a la definicién 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 publico, la satisfaccion de un legitimo interés
particular o concreto vinculado a cualquier servicio relativo a la infraestructura de
transporte de uso publico 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 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 sefior IR califica
como un usuario del servicio brindado por TREN URBANO, habiendo cuestionado que los
torniquetes asignados para el acceso preferencial permiten el ingreso de una sola persona,
a diferencia de los torniquetes asignados para el ingreso general que permiten el ingreso
de cinco personas, lo que ocasiona la formacién de largas colas de madres con nifios en
brazos y personas de la tercera edad (hecho que se encontraria vinculado con un supuesto
de reclamo por calidad del servicio de acuerdo al inciso ¢) del articulo 33 del Reglamento
de Reclamos de OSITRAN); no se verifica que dicha alegacién se encuentre vinculada a
la afectaciéon 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.

En efecto, no se verifica que el usuario haya alegado haber sido afectado de manera cierta y
concreta durante la prestacion del servicio por parte de la Entidad Prestadora, como podria
haber ocurrido si se le hubiera impedido injustificadamente el acceso a dicha infraestructura.

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 administracién de un hecho —como es
que los torniquetes asignados para el acceso preferencial permiten el ingreso de menos
personas que los tomiquetes asignados para el ingreso general en el mismo periodo de
tiempo, lo que vendria ocasionando la formacién de largas colas de madres con nifios en

Pég_ina 8dell
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brazos y personas de la tercera edad,—que de manera general podria determinar la
posibilidad de que la Entidad Prestadora no estuviera cumpliendo con su obligacion relativa
a adoptar medidas de accesibilidad para personas con discapacidad, mujeres embarazadas:
y adultos mayores, de acuerdo a lo previsto en el numeral 1 delarticulo 3 de la Ley N° 287357
v el articulo 41 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor®.

Adicionalmente, tampoco se ha verificado que el reclamo formulado por el sefior

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 a la emgenma de
la satisfaccién de un legitimo mtefes particular y concreto. ;

En tal sentido, se advierte que lo mamfestado por el senor—'no encaja dentro
de los supuestos de reclamo establecidos en el Reglamento de Reclamos del OSITRAN,
razén por [a cual no corresponde al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos del OSITRAN emitir pronunciamiento sobre los hechos alegados por dicho
usuario.

Consecuentemente, corresponde que las alegaciones del sefior (NN scan
calificadas como una denuncia, pues la existencia de presuntos hechos que pedrian
determinar el incumplimiento de obligaciones legales o contractuales a cargo de la Entidad
Prestadora, no resultan una materia respecto de la cual pueda pronunciarse este Tribunal.

Es importante recordar, tal y como ya se ha desarrollado anteriormeante, que el reclamo y fa
denuncia tienen un diferente tramite, siendo el primero competencia de la Entidad Prestadora
y del TSC; y el segundo, competencia de la Gerenma de Supervision y Fiscalizacién como
organo de prlmera instancia.

Ley N° 28735
“Articule 3.- Accesibilidad

Las auloridades edministrativas, empresas operadoras de agropuertos, de terminales farrestres, ferroviarios, marifimos y fluviafes y
de esiaciones de nlla; fos explotadores adreos, de servicios de lransporte lerresire inferprovincial de pasajeros, de furlsma
Interprovincial y operadorss farroviarios de fransporte de pasajeros, deberan adoptar les sigiientes medidas de accesibilidad para los
pasajeras con discapacidad, muferas embarazadas y adulios maycres;

1 En los Asropusrtos, Terminales Terrestres, Estaciones de Ruta y Terminales, Ferrowarfos Marh‘tmcs v Fluviales de nuestro pais
deherdn adoptar fas siguientes medidas de accesibilidad:

1.1 Construcoién de rampas para pasajeros con discapacidad, mujeres embarazadas y adulios mayores.

1.2 Colocacian da gefializaciones, incluidas las visuales y sonaras, .

1.3 Adaptacidn de servicios higiénicos.

. 1.4 Instaiacion de leléfones plibiicos accesibles.
1.5 Implementacion de un ascensor, mobiliario especial en las salas de espera y de embarque y adecuacion de cafeterlas, fiendas y

)
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otros servicios gue se brinde en los aeropuerios, asi como, cumpliy con fas Normas Técnicas de Edificacion a que se reflera &l arffoufo
1 de la Ley N° 27920.

1.6 Otras medidas necesarias para iograr el acceso p,'eno de los pasajeros con discapacidad, mujeres embarazadas y adultos
mayores a las instalaciones y semoios .

Ley N° 29571

“Articulo 41.- Trato preferente de gestantes, nifias, r_lir'ros, aduifos mayores y personas con discapacidad )

41.1 £t proveedor esta en la obligacion de garantizar la atencién preferente de gestantes, nifias, nifios, adullos mayores y personas
con d!scapac:idad en todos los sistemas de alencidn con que cuente, debiendo facilitar al consumidor fodos los mecanﬁsmos .
hacesarios para denunsiar el incumplimianto de esta norma bajo responsabifiifad.

41.2 Respacto de los beneficiarios del trato preferenie, el proveedor debe;

a. Consignar en un lugar visible, de facil acceso y con caracleres legibles su derecho a la atencion preferente.

b. Adecuar su infraestructura en lo que corrssponda e implementar medidas garant:zando U acceso v seguridad,

&. Exonerarlos de hurnos o cualquisr olro mecanismo de espera.

d. Implementar un mecanismo de presenlacion de quejas conlra quienes incumplan con esra disposicion.

41.3 El proveedor que incumple con jo establecido en esta norma y oiras disposiciones sobre la matena es sancionado conforme a

fos procedimientos esrabfeo:dos enlasle yes normas y regiamentos espec:aies
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39, En consecuencia, no correspondiendo al TSC resolver denuncias relacionadas con el
presunto incumplimiento de obligaciones legales o establecidas en. el Contrato de
Congcesion, corresponde que se informe de los hechos expuestos a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacién para que, en el ejercicio de sus facultades, actie conforme a
sus atribuciones®.

40.  Sin perjuicio de lo sefialado anteriormente, considerando que la Gerencia de Atencidn ai

" Usuario™ as responsable de cautelar los derechos de los usuarios de las infraestructuras de

transporte de uso plblico de competencia de OSITRAN, como es el caso de los usuarios de

la Linea 1, asi como de promover politicas, procesos y mecanismos efectivos para la atencion

de calidad, corresponde remitirle copia de la presente resolucion a fin de poner en su
conocimiento 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 de OSITRAN™, :

9

Reglamento General de Supervisién del OSITRAN
"Articufo 2.- Dafiniciones

(), _ _ -
o) Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de gjecutar actividades de supervision, para verificar el cumplimiente de |
una o mas materias, supervisables sobre ia gestion de las Enfidades Prestadoras®,

“Articulo 8.- Supervision de aspecfos operafivas
Se refiere a la verificacion del cumplimiento de obligaciones vincuiadas a los aspecios operatives de Ia expiotacion de la infragstructiura
de transporte de uso piblico y ef mantenimiento de Ja misma. Las actividades de stpenvision de aspectos operativos compranden:

a) Verificar el cumpffmiento de las obligaciones relativas a fa calidad de los servicias correspondientes a cada tipo de infraesiruciura;
e) Verificar ef cumpiimiento de jas obligaciones relatives a fa cafidad (niveles de senvicio wo especificaciones perfinentes) estabiecidas
contractualmente para la infraastructura de fransporte; .

k) Verificar e cumplimiento de cualquier ofra obligacion de naturalera andloga que resulte exigible a fas Enlidades Prastadoras”.

19 Reglamento de Organizacion vy Funciones del OSITRAN

“SUBCAPITULO It

DE LA GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 45.- De la Gerencia de Atencién al Usuario

L2 Gerencia de Atencion al Usuario es el drganc de linea responsable de cautelar los derechos del usuaria intermedio y final
relacionados con la infraestructura de transporte de uso puiblico de competencia del OSITRAN, incluido el transporte ferroviario de
pasajeros en las vias que forman parte de! Sistema Etéctrico de Transporte Masiva de Lima y Callao - Metro de Lima y Callac, asf
.como de promover politicas, procesos y mecanismos efectivos para la atencidn de calidad dirigidos a dichos usuarios, en el marco
de las disposiciones contraciuales y normativas de la materia, segiin corresponda”.

' Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables {...)

L a Resolucion.de! Tribunal de Solucion de Confroversias podré: -

a} Revocar total o parciaimente fa resolucién de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialments ia resolucion de primera instancia;
¢} Integrar la resolucion apelada, y, : o

d) Deciarar la nulidad de actuados cuando corresponda’.

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

Le resolucion que dicte et Tribunal de Solucién de Controversias, pene fin a la instancia adminisirativa. No cabe interposicién de

recurso alguno en esta via administrativa, : o ’ C o :

Gonira la rasolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podré interponerse demanda contensioso administrativa, de
" acuardo con la legisfacion de la materia”. . o ’ ’ .
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SE RESUELVE

PRIMERO DECLARAR que no corresponde al Tnbunal de Solucmn de Controversias y

_ Atencidn de Reclamos del OSITRAN emitir pronunciamiento sobre el fondo de la materia a que

se refiere la apelacién interpuesta por el sefior
contra lo d;spuesto en la Carta R-WEB- 066109 2023 SAC emltlda por TREN URBANO DE LIMA

SA.

SEGUNDO.- REMITIR a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion y a la Gerencia de Atencidn
al Usuario copia del expediente N° 206-2023-TSC-OSITRAN, a fin de poner en su conommlento
los hechos resenados

TERGCERO.- NOTIFICAR al sefior “y a TREN
URBANO DE LIMA S.A. la presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente reso[ucnon en el portal institucional
(www.ositran.gob pe).

. Con la intervencion de los seiiores miembros 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: 2024005889
Fsta es una copia auténtica imprimible de un documento siectrénico firmado digitalmente, .archjvado' por el OSITRAN, aplicando fo

dispuesto por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicidn Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e
integridad pueden ser contrastadas a fravés de la s;gwente direccién web: hitpsi/lservicios ositran.gob pe: SMSISGDEntudadeslloqm isp
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