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TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLA) e -

EXPEDIENTE N® 40-2020-TSC-OSIT y
RESOLUCION,

EXPEDIENTE N°

40-2020-TSC-OSITRAN

APELANTE -
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S A,
ACTO APELADO : Carta-LR-CUL-003-001024-2020-SAC

RESOLUCION Ne¢ 1
Lima, 30 de julio de'2019

SUMILLA: La tramitacién de las denuncias efectvadas por los usuarios, relacionadas con
posibles incumplimientos de las obligaciones derivadas de la explotacion de infraestructura de
transporte de uso publico por parte de las Entidades Prestadoras, se encuentra dentro del ambito
de competencia de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién de OSITRAN y no del Tribunal de
Solucién de Controversias'y Atencion 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.

VISTOS:

Elrecurso de apelacidn interpuesto por N L BN (cn adelante,
el sefior MR o ¢! apelante), contra la decision contemda en la Carta LR-CUL-003-001024~
2020-SAC, por GYM FERROVIAS S.A. (en lo sucesivo, GYM o la Entidad Prestadora); v,
CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 4 de febrero de 2020, el sefior JSNEERR.esentoé un reclamo ante GYM
manifestando que al hacer uso del servicio de la Linea 1 del Metro en la estacion La Cultura,
observé que personal de GYM encargado de controlar el ingreso correspondiente a la atencion
preferencial, permitia que personas que no lo requerfan utilizaran dicho ingreso. En ese
sentido, solicitd que GYM hiciera cumplir los procedimientos relacionados al control en el
ingreso de atencion preferencial.

2.- Mediante Carta LR-CUL-003-001024-2020-SAC, notificada al sefioraiiili il <! 19 de
febrero de 2020, GYM resolvié declarar infundado el reclamo interpuesto por el usuario, en
atencion a los siguientes fundamentos:
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Su atencion se enfoca en brindar un servicio de calidad para satisfaccion de sus clientes,
brindado atencidn preferencial a aquellos clientes con alguna discapacidad, adultos
mayores, mujeres gestantes y/o nifios, segun la Ley N°28683. Continlan trabajando a fin
de que las estaciones y trenes sean espacios de educacion y cultura para los ciudadanos,
siendo el ingreso preferencial para uso exclusivo de estos usuarios.

Pese a lo indicado, algunos usuarios intentan utilizar indebidamente el ingreso
preferencial a fin de acceder a la zona de andenes répidamente, por lo que los agentes y
orientadores de la estacion advierten a estos usuarios que dicho ingreso es Unicamente
para uso de los usuarios de condicion preferente.

Los agentes y orientadores de estacién tienen como funcion ayudar a los usuarios sobre
el correcto uso del sistema evitando exponerse a entablar confrontaciones con ellos. No
obstante, de la grabacion de sus cdmaras de seguridad se observa que su agente en el
lugar, requlé el ingreso preferencial en cumplimiento de las narmas del sistema.

Como Entidad Prestadora del servicio y con el fin de no recurrir a ningUn acto vejatorio
contra los usuarios, apelan al buen criterio de los usuarios para el cumplimiento de la
normativa vigente.

Con fecha 26 de abril de 2019, el sefior AN nterpuso recurso de apelacién contra la
decision contenida en la Carta LR-CUL-003-001024-2020-SAC, manifestando que el personal
de orientacién de GYM efectivamente le indicé que evitaban la confrontacion con los
pasajeros; no obstante lo cual, correspondia a GYM realizar el respectivo proceso de
verificacion a las personas que desearan utilizar el ingreso preferencial y no presentaran
discapacidad visible alguna conforme a la informacion brindada en la padgina web de laLinea1
del Metro de Lima. En ese sentido, la respuesta brindada por el personal de GYM implicaria
que se estarfa brindando informacidn falsa al publico.

El g de julio de 2020, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias {(en adelante, el TSC)
la absolucion del recurso de apelacidn reiterando los argumentos de la Carta-LR-CUL-003-
001024-2020-SAC.

Il.- CUESTIONES EN DISCUSION:

5'..

Son cuestiones a dilucidar en la presente resolucién, las siguientes:

i.-

Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto por el sefior
AN, contra la decision contenida en la Carta LR-CUL-003-001024-2020-SAC.
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ii.- De ser el caso determinar si corresponde amparar el recurso de apelacion formulado

por el sefior SENEENG.

Hl.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
lll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACiON

3.12.2  Delas funciones de OSITRAN

6.- Laley Ne 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 las entidades prestadoras bajo
el ambito de su competencia®.

7.-  Enel mismo sentido, el articulo 6 de la Ley 26917, Ley de Supervision de la Inversién Privada
en Infraestructura de Transporte de Uso Publico y Promocién 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 usuarios.

8.- En efecto, respecto a las funciones supervisora, asi como fiscalizadora y sancionadora, los
articulo 21 y 32 del REGQ sefialan lo siguiente:

"Articulo 21.- Funcién Supervisora
El OSITRAN supervisa el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas |
por parte de las Entidades Prestadoras y demds 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 Prestadoras
por el incumplimiento de las normas, disposiciones yfo regulaciones establecidas por el
OSITRAN y de las obligaciones contenidas en los contratos de concesion. |

1 Léase la exposicidn de motivos de la Resclucion de Consejo Directivo N® 01g-2611-CD-05ITRAN mediante la cual se aprobd el Reglamento
de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, que entrd en vigencia el 12 de junio de 2e11, mediante publicacion
realizada en el diario oficial "El Peruanc”

2 Aprobado por Decreto Supreme N° 044-2006-PCM y sus madificatorias.
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g.- Encuanto alafuncion de solucidn de controversias y reclamos, el articulo 37 del REGO indica:

“Articulo 37.- Funciones de solucion de controversias y atencién de reclamos

El OSITRAN estd facultade para resolver en la via administrativa las controversias y
reclamos, que dentro del ambito de su competencia, surjan entre entidades prestadoras y
entre estas y sus usuvarios”.

10.- Ahora bien, para el ejercicio efectivo de las funciones supervisora y sancionadora, asi como de
la funcion de solucion de reclamos, los usuarios de las entidades prestadoras reguladas

cuentan con distintas vias procedimentales, como se vera a continuacion.,

3.1.2 De los procedimientos de reclamos y denuncias ante OSITRAN

i) De los reclamos

11.- En principio, cabe sefalar que las reglas para la tramitacion de los procedimientos
administrativos de atencién vy solucién de reclamos de usuarios, son dictadas por los
organismos reguladores para sus respectivos ambitos de competencia, en ejercicio de la
potestad normativa que la Ley Marco otorga a sus Consejos Directivos.

12.- En ese sentido, el articulo 7 de la Ley N° 26417, identifica como funciones del OSITRAN la de
expedir las directivas procesales para atender y resolver fos 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 siguiente modo:

3 Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn_de Controversias del OSITRAN, aprobado y madificade mediante las
Resoluciones N° 019 y 034-2011 CD OSITRAN, respectivamente.

"Articulo 1.- Definiciones

! Para efectos del presente Reglamento, se entenderd par:

[

b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para exigir ln satisfaccién de un legitimo interés

particular 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"

OSITRAN
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"b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, gue presenta cualquier usyario para
exigir la satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualquier servicio relativo a
la infraestructura de transporte de uso publica gue brinde una entidad prestadora que se
encuentre bajo la competencia del OSITRAN.

()™,

[El subrayado es nuestra]

A proposito de la definicidn de reclamo resefiada, cabe resaltar que el articulo 2, inciso 20) de
la Constitucion Politica del Pery, 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 TUO de [a Ley N° 27444, aprobado mediante Decreto Supremo
N© 004-2019-JUS, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, LPAG), a
través de la figura de la peticién administrativa:

Articulo 117.- Derecho de peticién administrativa

117.2 Cualguier administrado, individual o colectivamente, puede pramover por escrito el inicio
de un procedimientc administrativo ante todas y cualesquiera de las entidades, ejerciendo el
derecho de peticidn reconocido en el articulo 2 incisa 20} de la Constitucién Politica del Estado.

117.2 El derecho de peticion administrativa comprende las facultades de presentar solicitudes en
interés particular del administrado, de realizar salicitudes en interés general de la colectividad,
de contradecir actos administrativos, las facultades de pedir informaciones, de formular
consultas y de presentar solicitudes de gracia.

117.3 Este derecho implica la obligacion de dar al interesado una respuesta por escrito dentro del

plazo legal.
[El subrayado es nuestro]

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 y congreto vinculado a cualquier servicio relativo a la infraestructura
de transporte de uso publico brindado por una Entidad Prestadora bajo competencia de
OSITRAN.

Esimportante 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 explotacion de infraestructura de transporte de uso publico que son responsabilidad de la
Entidad Prestadora, siempre que se encuentren bajo la supervision del OSITRAN. Asimismo,
dicho articulo establece como supuestos de reclamos los siguientes:

QOSITRAN
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“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento

El presente procedimiento administrativo tiene como objeto la solucién de los reclamos que presenten
los usuarios intermedios o finales ante las Entidades Prestadoras, por la prestacidn de servicios,
referidos en los literales a) y b) det numeral 1 del articulo 2 de este reglamento.

El reclamo podra 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 de OSITRAN.

En el marco de lo previsto en los pdrrafos precedentes de este articulo, estdn comprendides, entre
otros, los reclumos que versen sobre:

“a) Lafacturaciony el cobro de los servicios por uso de la Infraestructura. En estos casos, la
prueba sobre la prestacién efectiva del servicio corresponde a la Entidad Prestadora.

b)  El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencidn de los reclamos
Jormulados por los usuarios, 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 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.

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

) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a
los servicios 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, informacién defectuosa”,

if) De las denuncias

17.- Enloquerespecta al procedimiento de denuncia, cabe sefialar que el articulo 105 de la LPAG#,
prescribe el derecho que tienen todos los administrados, entre ellos los wsuarios de la

*  LeyN®37444. Ley del Procedimiento Administrativo General

"Articulo 205.- Derecho a fermular denuncias

105.1 Todo administrado estd facuitado para comunicar @ la autoridad competente aquellos hechos que conociera contrarios af
crdenamiento, sin necesidad de sustentar la afectacidn inmediata de algin dereche o interés legitimo, ni que por esta actuacion sea
considerado sujeto del procedimiento.
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infraestructura de transporte de uso publico, de formular denuncias ante la autoridad
compétente sobre los hechos que conocieran y que fueran contrarios al ordenamiento, sin
necesidad de sustentar la afectacién particular y concreta de algin derecho o interés legitimo.

Al respecto, cabe sefialar que para Mor6n Urbinas, la denuncia administrativa debe
entenderse como aquel "acto por el cual se pone de conocimiento de una autoridad, alguna
situacién administrativa no ajustada a derecho, con el objeto de comunicar un conocimiento
personal, a diferencia de la peticién administrativa que es la expresidn con interés personal,
legitimo, directo e inmediato en obtener un comportamiento y resultado concreto de la autoridad,
condiciones 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 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
funcion 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 sefiala
lo siguiente:

“Articulo 33.- Organos competentes para el ejercicio de las Funciones 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 superior o por
considerar que Una denuncia amerita una accidn de fiscalizacién”.

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 una orden superior o por
denuncia de un tercero. Teniendo en cuenta esto Ultimo, 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

105.2 La comunicacidn debe exponer claramente la relacidn de los hechos, las circunstancias de tiempo, lugar v modo que permitan su
constatacidn, la indicacidn de sus presuntos autores, participes y damnificados, el aporte de la evidencia o su descripcisn para gue la
administracidn proceda a su ubicacion, as{ como cualquier otro elemento que permita sy comprobacién.

105.3 Su presentacion obliga a practicar las diligencias preliminares necesarias y, una vez comprobada su verosimifitud, a iniciar de oficio la
respectiva fiscalizacién. £l rechazo de una denuncia debe ser motivado y comunicade al denunciante, si estuviese individvalizade”.

£ MORON URBINA, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrative General, Gaeeta Juridica. Ed. 2011 pp.381.
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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 Publico.

Competencia de los 6rganos de OSITRAN en la atencidn de reclamos y denuncias

i) Competencia para la atencién de reclamos

Ahora bien, el 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 atencidn y solucion de reclamos, el REGO dispone lo siguiente:

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

*La Entidad Prestadora es competente en primera Instancia para fa solucion de reclamos que
presente un usuario por los servicios prestados por esta asi como por los reclamos que
presente un usuario intermedio, con relacién 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 transpoite publico.

Los recursas contra fo resuelto por los Cuerpos Colegiados de OSITRAN y las entidades
prestadoras, son resueltos en sequnda v Ultima instancia administrativa, por el Tribunal de
Solucion 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 corresponde, en
segunday ultima instancia administrativa, al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién
de Reclamos del OSITRAN, |

ii) Competencia para la atencion de denuncias
En lo que se refiere a la atencion de denuncias, el REGO dispone lo siquiente:

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

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

Loy R
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"Articulo 33.- Organos competentes 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 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 instruccidn realiza indagaciones
preliminares, investigaciones, inspecciones, recaba o verifica informacién de otros drganos,
actta _las pruebas que considere pertinentes e _imputa cargos, en el marco de un
procedimiento _sancionador _iniciado _conforme a ley; debiendo _emitir _su__informe
recomendando la imposicidn o no de sanciones administrativas v/o de medidas correctivas.
La Gerencia de Supervision y Fiscalizacién resuelve en primera instancia administrativa e
impone las sanciones v/ o medidas correctivas que correspondan, de ser el caso.

Corresponde al Tribunal en Asuntos Administrativos del OSITRAN conocer y resolver, en
segunda y Ultima instancia administrativa, los recursos de apelacién 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 Supervision y Fiscalizacidn es el érgano de linea responsable de conducir,
gestionar, _evalyar, coordinar v ejecutar las actividades de supervision y fiscalizacidn
relacionadas con la explotacién de la infraestructura de transporte de use publico efectuada
por las entidades prestadoras en materia aeroportuaria, portuaria, de la Red Vial asf como
ferroviarias v del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima v Callao - Metro de Lima y
Callao, en el ambito de competencia del OSITRAN.

Articulo 53.- Funciones de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién

{..)

3. Supervisar la gestion de las entidades prestadoras relacicnadas con la explotacicn de la
infraestructura de transporte de uso publico, incluida la prestacion de servicios publicos
de transporte ferroviario de pasajeros en las vias que ferman parte del Sistema Eléctrico
de Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y Callao, verificando el
cumplimiento de los aspectos comerciales y administrativos, econdmico - financiero,
estdndares de calidad y niveles de servicio, operacién y mantenimiento de la
infraestructura, asi como las inversiones pactadas en los contratos respectivos, segin
corresponda”.

Finalmente, el articulo 7 del Reglamento de Infracciones y Sanciones® de OSITRAN establece
lo siguiente:

® Reglamento de Infracciones y Sanciones, aprobado mediante el Resolucion de Consejo Directiva N 023-2003-CI/OSITRAN

“Articulo 7.- Organos competentes

OSITRAN Cieraral 1
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29.-

30.-

31.-

32.-

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Mo 40-2020-TSC-OSITRAN
RESOGLUCION Ne 1

“Articulo 7.- Organos competentes
El drgano competente para la instruccion de los procedimientos administrativos
sancionadores es la Gerencia de Supervision.

(.)"
Teniendo en cuenta las disposiciones normativas citadas, se evidencia claramente que el

ejercicio y/o ejecucion de las funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora del OSITRAN
le corresponde a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacidn de esta entidad.

Sobre lo manifestado por el sefior<lNNNNENR < ¢l reclamo y en el recurso de apelacion

De la lectura del reclamo y el recurso de apelacién presentados por el sefior GGG sc
desprende que el usuario cuestiona que GYM no habria estado cumpliendo con verificar que
los usuarios que acceden al sistema de [a Linea 1 del Metro de Lima por el ingreso de atencidn
preferencial sean pasajeros que efectivamente requieran dicha atencion.

Como se desprende de dicha alegacion, el sefior NN 0 cuestiona la existencia de
alguna deficiencia en‘algun servicio que GYM le haya proveido como concesionaria de la Linea
1 del Metro de Lima que haya dado lugar a una afectacidon que motivara la satisfaccion de un
interés personal o particular en concreto; como podria haber sido 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.

Se constata mas bien que el sefior SN Manifestd que GYM no habria estado
cumpliendo con verificar que los usuarios que acceden al sistema de [a Linea 1 del Metro de
Lima por el ingreso de atencion preferencial sean pasajeros que efectivamente requieran
dicha atencién, ocurriendo que los cuestionamientos se habrian formulado con la finalidad de
que el OSITRAN supervise el cumplimiento de dicha obligacidn.

Ciertamente, a partir de los criterios desarrollados en la presente resolucidn, se aprecia que
dichas alegaciones se encuentran vinculadas, mas que a la exigencia de la satisfaccién de un
interes particular y concreto del sefior SuMMMEEMER, 2 la puesta en conocimiento de la
administracion de hechos que de manera general, determinarian que la Entidad Prestadora
podria haber estado incumpliendo con sus obligaciones relativas a verificar que los usuarios

El érgano competente para fa instruccion de los procedimientos administrativos sancionadores es la Gerencia de Supervision.

El drgano resolutivo, en primera instancia es la Gerencia General de OSITRAN.

El drgana resolutivo, en sequnda instancia es el Conseje Directivo de OSITRAN".

QS !TRAN . Cermrad Taiet
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36.-

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMAS

EXPEDIENTE N 40-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION NP 1

que accedan al sistema de la Linea 1 por el ingreso de atencidn preferencial efectivamente
sean pasajeros que requieran de dicha atencidn por su situacion de vulnerabilidad como es el
caso de las personas con discapacidad, adultos mayores, gestantes, entre otros supuestos.

Ahora bien, aun cuando el articulo 33 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN establece
que los usuarios pueden interponer reclamos relacionados con la calidad en la prestacidn del
servicio brindado; se debe tener en cuenta que conforme al articulo 1 del mismo Reglamento,
dichos reclamos deben de dirigirse a |a satisfaccion de un interés particular, evidencidndose en
el presente caso, tal como se ha indicado previamente, que el sefior QI ERRER. NO cuestiond
la existencia de alguna deficiencia de los servicios que GYM provee que haya dado lugar a una
afectacidn que motivara la satisfaccion de un interés personal o particular en concreto, tal
como podria haber sido el caso de que el usuario se encontrara en alguno de los supuestos de
vulnerabilidad enumerados vy se le hubiera negado la atencién preferencial a la que tendria
derecho.

Sus alegaciones estuvieron orientadas mas bien a comunicar a la administracion hechos que
podrian hacer presumir el incumplimiento de GYM de obligaciones establecidas legal o
contractualmente.

Consecuentemente, corresponde que las alegaciones del sefiorSNENE scan calificadas
como una denuncia, pues la existencia de presuntos hechos que podrian determinar el
incumplimiento de obligaciones legales o contractuales a cargo de la Entidad Prestadora,
referidas a asegurarse que los usuarios que accedan al sisterna de 1a Linea 1 del Metro de Lima
por el ingreso de atencion preferencial efectivamente requieran de dicha atencion; no resulta
una materia respecto de la cual pueda pronunciarse este Tribunal, de o que se desprende que
el recurso de apelacidn interpuesto deba de declararse improcedente.

Es importante recordar, que tal y como ya se ha desarrollado anteriormente, el reclamo y la
denuncia tienen un diferente tramite, siendo el primero competencia de [a entidad prestadora
y del TSC; vy el segundo, competencia de la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion (en
adelante, GSF) como drgano de primera instancia.

7 Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias, aprebado y modificade mediante las Resoluciones N® 019 y 034-

2022-CD-OS5ITRAN

“Articuio 33.-
(...} Los reclamos que versen scbre:

a)

()
¢
{-..)

La facturacion y ef cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la prueba sobre Ia prestacién efectiva del servicio
corresponde a la Entidad Prestadora

La calidad y oportuna prestacidn de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora.

Calig Los MNapo
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 4a-2020-T5C-OSITRAN
RESOLUCIGN Ne 2

37.- En consecuencia, corresponde que se informe de los hechos expuestos a la Gerencia de
Supervisién y Fiscalizacion para que en el ejercicio de sus facultades, actie conforme a sus
atribuciones8.

38.- Porconsiguiente, no correspondiendo a GYM ni al TSC resolver denuncias relacionadas con el
presunto incumplimiento de las obligaciones asumidas en el contrato de concesidn,
corresponde derivar los actuados a la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion.

‘Envirtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos 6oy
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS?;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR que no correspande al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos del OSITRAN emitir pronunc:am1ento sobre eI fondo de Ia materia a que se refiere
la apelacién interpuesta por el sefior Sl . EREEEEER contra la Carta
LR-CUL-003-001024-2020-SAC emitida por GYM FERROVIAS S A

¥  Reglamento General de Supervisidn de QSITRAN, aprobade a través de la Resclucién de Consejo Directivo N° 024-2011-CD/OSITRAN

“Articulo Ne 2.- Definiciones

()

9) Organo Supervisor: Gerencla de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervisién, para verificar e cumplimiento de una o mds
materias, supervisables sobre la gesticn de las Entidades Prestadoras”,

“Articulo N° 08.- Supervisidn de aspectos operativos

Se refiere a la verificactén det cumplimiento de obligaciones vincuiadas a los aspectos operatives de la explotacion de la infraestructura de
transporte de uso publico y el mantenimiente de la misma. Las actividades de supervisidn de aspectos operativos comprenden:

o

d) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad de los servicios correspondientes o cada tipo de infraestructura;
&) Verificar ef cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad {niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes) establecidas
contractualimente para la infraestructura de transporte;

{.)

k) Verificar el cumpliriento de cualguier otra obligacion de naturaleza andioga gue resulte exigible a las Entidades Prestadoras”.

#  Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de! OSITRAN, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2012-CD-
OSITRAN
* Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables
(...} La Resslucidn del Tribunal de Sofucidn de Controversias podrd: i
o) Revocar total o parcialmente la resolucion de primera Instancia; : |
b)  Confirmar total o parciaimente la resolucion de primera instancia; !
¢} Integrarla resolucion apelada;
d}  Declarar la nulidad de actuvados cuande corresponda.”

"Articulo 61.- De la resclucion de sequnda instancia

La resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa, No cabe interposicion de recurso aiguno en esta via
administrativa.

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de Selucién de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la legisiacion
de la materia. (...)".
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TRIBUNAL DE SOLUCIIN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

EXPEDIENTE N° 40-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

SEGUNDO.- REMITIR copia del expediente N° 40-2020-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion.

TERCERO.- NOTIFICAR a
la presente Resolucién.

Ly GYM FERROVIAS S.A.

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

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT 2020050260

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el QSITRAN, aplicando lo dispuesto
porel Art. 25 de 0.5 cyo-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.5 026-2026-PCM. Su autenticidad e integridad pueden
ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https:fiservicios.ositran.gob.pe:8443/SGDENtidades/login jsp
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