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ENTIDAD PRESTADO#A 3 GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : 3 | Carta N° R-WEB-017897-2016-SAC
RESOLUCION N° 1

Lima, 29 de agosto de 2017

SUMILLA: La tramitacion de las denuncias efectuadas por los usuvarios 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 Supervisién y Fiscalizacion del OSITRAN y no del Tribunal de

Solucidn de Controversias y Atencion de Reclamaos, consecuentemente, deben remitirse los
actvades 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 apelacion interpuesto por la seficrs SN (-
adelante, sefiora o apelante) contra la decisién contenida en la Carta N° R-WEB-

017897-2016- SAC ernitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o Entidad Prestadora);
Y

W

‘. B ‘
CONSIDERANDO: —
l-  ANTECEDENTES: ;
Zan ed . ﬂ? . i % P ;ﬁ‘:‘\;
1.~ Mediante Hoja de Reclamacién N° 0178¢7 de.fecha 20 de diciembre de 2016, la sefora .o
disninlisiininiah, 2 nifesto que en la estacion “Maria Auxiliadora” existe un problema de falta de 4
limpieza debido al poco personal destinado por GYM para realizar dicha funcidn, situacién
que no se presenta en las otras estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima. Afiadid que resulta
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necesario que se contrate mas personal de limpieza para la estacion “Maria Auxiliadora”, asi
comao también el sembrado de césped.

Mediante Carta N° R-WEB-017897-2016-SAC, de fecha g de enero de 2017, GYM sefiald que
la limpieza en todas sus estaciones y trenes es muy importante para GYM, razén por la cual
cuenta con personal para realizar dicha labor en diversos horarios, habiendo cumplido con
las metas establecidas para este aspecto del servicio. En ese sentido, declard infundado &l
reclamo de la usuaria. Sin perjuicio de ello, GYM sefialé que agradecia la sugerencia de
contratar mas personal para realizar labores de limpieza, asi como contar con una mayor
cantidad de dreas verdes en las inmediaciones de dicha estacian.

El 2 de febrero de 2017, la sefiorauMNENR interpuso recurso de apelacién contra la Carta

N° R-WEB-017897-2016-5SAC, sefialando que si la limpieza de las estaciones del tren fuera un

aspecto importante para GYM, como se indico en su carta de respuesta, la estacidn “Marfa
Auxiliadora” no evidencia una situacion de descmdo

El 23 de febrero de 2017, GYM elevd al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencién de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo siguiente:

.- El Anexo Vil del Contrato de Concesidn establece los Niveles de Servicios que\debe
cumplir el concesionario para la conservacion de los bienes de la concesidn, entre ellos,
las estaciones de pasajeros de la Linea 1. Dentro de estos indicadores se encuentra el
relativo a la limpieza, el mismo que ha sido cumplido por GYM al superar el porcentaje
minimo de 75% de cumplimiento exigido por el Estado Peruano.

ii.- El Contrato de Concesidn no establece la obligacién a cargo de GYM sobre la
conservacién de dreas verdes de uso publico dentro del drea de la Concesion, por lo
que al no estar vinculada dicha actividad a algun Nivel de Servicio previsto en el Anexa
7 de dicho contrato, no resulta de responsabilidad de GYM. ]

CUESTIGNES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decisidn

contenida en la Carta N° R-WEB-017897-2016-5AC, expedida por GYM. '[
.;fl
ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el recurso de apelacion formu!ado
por la senora—
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i.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

ltl.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
3.2.1 De las funciones del OSITRAN

6.- LaleyNe 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 reclames presentados por los usuarios contra las entidades prestadoras
bajo e! admbito de su competencia’.

7.-  Enelmismo sentido, el articulo 6 de la Ley 26917, Ley de Supervision de la Inversién Privada
en Infraestructura de Transporte de Uso PUblico y Promocion de los Servicios de Transporte
Aéreos (ley de creacidn del OSITRAN) y el articulo 10 del Reglamento General del OSITRAN
(en adelante, el REGO)?, sefialan entre las funciones del OSITRAN, las de supervisar,
fiscalizar y sancionar, asi como la de solucionar las controversias y reclamos de los usuarios.

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

“Articulo 21.- Funcidn Supervisora

£l 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 sufetas a su competencia, procurando que éstas brinden servicios adecuados a
los Usuarios. {...)".

Articulo 32.- Funciones fiscalizadora y sancionadora

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

g.- En cuanto a la funcidn de solucién de cantroversxas y reclamos, el articulo 37 del REGO
indica: (/s
“Articulo 37.- Funcienes de solucion de controversias y atencién de reclamos .
El OSITRAN estd facultado para resolver en la via administrativa las controversias y ¢
reclamos, que dentro del dmbito de su competencia, surjan entre entidades prestadoras y
entre estas y sus usuarios”,

1 Léase la expusicidn de motivos de §a Resolucion de Consejo Divectivo N2 01g-2013-C0-O8ITRAN madiante la cual se aprobé e
Reglamento de Atencidn dg Reclamos y Solucion de Controversias de DSITRAN, que entré en vigencia el 11 de junio de 2013, mediante
publicacion realizads en el diario oficiat “&l Pervano”. :

2 Apm do por Decrete Supremo N® 044-2006-PCM v sus madif catodas
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10.- Ahora bien, para el ejercicio efectivo de las funciones supervisora y sancionadora, asi como
de la funcion de solucidn de reclamos, los usuarios de las entidades prestadoras reguladas
cuentan con distintas vias procedimentales, como se verd a continuacion.

3.1.2 De los procedimientos de reclamos y denuncias ante el OSITRAN

i) Delos reclumos

11.- En principio, cabe sefialar que las reglas para la tramitacion de los procedimientos
administrativos de atencién y solucidn 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. b i ‘

12.- 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 trdmites y, en general, proteger los intereses
de todas las partes que intervienen en actividades relacionadas a dicha infraestructurs,
encontrandose entre tales directivas, el Reglamento de Redamos del OSITRAN (en lo
sucesavo, el Regiamentc de Reciamos}

13.- En atencidn alo expuesto, el Iiterai b) del articulo 1 del Reglamento de Reclamos? define al
reclamo del siguiente modo:

") RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, gue presenta cualguier usuario para
exigir la satisfaccion de un leaitimo interes particular vinculado a cualguier servicio relativo a

la infraestructura de transporte de uso publico gue brinde ung entidad prestodora gue se

encuentre bafo lu competencia del OSITRAN.
(‘ . }.'4‘

[El subrayado es nuestro]

14.- A propésito de la definicion de reclamo resefiada, cabe resaltar que el articulo 2, inciso 20
de la Constitucién 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 115 del TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento

' Reglamento de Atencidn de Reclamos v Solucitn de Controversias del OSITRAN, aprobado vy modificado madiante las 7
Resoluciones N°® o1g v 034-2011 CD OSITRAN, respactivamente, 14;

“Articulo 1. Definicionses:

Paro efectos del presente Reglomento, se entenderd por.

(..}

b} RECLAMO: La so{?fifud, distinta a una Comlrgvers:'n, que ;:reseérg cualguier usuar:é para exigir o satisfaccion de un legitimo interés

particular vinculado a cualguier servicio relative a la infroestructura de transporte de wse pubiico que bande una entidad prestadora gue se |
encuentre bajo fa competentia del OSITRAN®, ‘ .
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Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG), a través de la figura de la peticion
administrativa:

“"Articulo 125.- Derecho de peticion administrativa

115.12 Cualquier administrado, individual o colectivamente, puede promover por escrito el
inicio de un procedimiento administrativo ante todus y cualesquiera de las entidades,
gjerciendo el derecho de peticién reconocido en el Articulo 2 inciso 20) de la Constitucion
Politica del Estado.

115.2 El derecho de peticion administrativa comprende las facultades de presentar

solicitudes en interés particular del administrado, de realizar solicitudes en interés general de

la colectividad, de contradecir actos administrativos, las facultades de pedir informaciones,
de formular consultas y de presentar solicitudes de gracia,

115.3 Este dereche implica la obligacion de dar al interesado una respuesta por escrito dentro
del piazo legal”.
[El subrayado es nuestro]

15.- De lo expuesto se desprende que el reclamo al que se refiere el Reglamento de Reclamos,

16.-

OSITRAN

| ELARGAIADOR U L RIARSINUCT S
D FRARIPOSTE UL U0 PORLICD

constituye un derecho de peticidn que los usuarios utilizan como mecanismo para exigir a
las entidades que explotan infraestructuras de transporte de uso publico, la satisfaccién de
un legitimo interés particular.

Es importante recalcar que de conformidad con el articulo 33 del Reglamento de Reclamos
del OSITRAN, los reclamos 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. En ese sentido, dicho articulo establece que los reclames deben tratar sobre:

“a} Lafacturaciony el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la-

prueba sobre la prestacidn efectiva del servicio corresponde a la Entidad Prestadora.

b)  El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencion de los reclarmos
Sformulados por los usuarios, al pago previo de la retribucion facturada.

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

d) Dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarias, de acuerdo con los montos minimos que
establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, mcompetenc;a odolodela

Entidad Prestadora, sus funcmnarrss o dependientes.

g ua!quier reclamo gue surja de la aplicacion del REMA.

f) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a

los servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras.
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g} Las que tengan relacidn con defectos en la informacion proporcionada a los usuarios,
respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o, informacion defectuosa”.

ii} De las denuncias

17.- Enlo que respecta al procedimiento de denuncia, cabe sefialar que el articulo 114 del TUO
de la LPAGH, prescribe el derecho que tienen todes los administrados, entre ellos los
usuarios de la infraestructura de transporte de uso pOblico, de formular denuncias ante la
autoridad competente sobre los hechos que conocieran y que fueran contrarios al
ordenamiento, sin necesidad para ello de sustentar la afectacion inmediata de algun
derecho o interés legitimo. ' :

18.- Al respecto, cabe sefialar que para Mordn Urbinas, la denuncia administrativa debe

entenderse como aquel “acto por el cual se pone de conocimiento de una autoridad, alguna
sitvacion 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 e inmediato en obtener un comportamiento y resultado concreto de la
gutoridad, condiciones que no son exigibles a los depunciantes®.

19.- 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 dltimo en el
ejercicio de Ia funcion sancionadora.

20.- Encuanto 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
senala lo siguiente:

TUO de fa Ley N® 27404, Ley del Procedimignto Administrativo General

“Articio 234.- Derecha o formular depuncias

114.2 Todo administrode estd focultade pora comunicar @ lo autoridad competente aquelios hechos que conociera contrarios al
ordepamiento, sm necesidad de sustentar la afectacidn inmediata de algin derecho o interés legitimo, ni que por esta actuacion sea
considerndo syjeto del procedimignto 2

1314 2 La comunicacion debe exponer claramenie fa relacion de fos hechos, los circunstancios de tiempo, fugar y modo gue permitan su
constatacidn, la indicacion de sus presuntos autores, participes y damnificados, el aporte de fa evidencio o su descripcidn para que fa
administracion proceda a sy wbicacidn, asi come cualquier otro elemento gue peramia sk comprobacidn

134 3 Su presentecion obliga a practicar las diligencias preliminares necesarias y, unn vez comprobada su verosimilitind, o infciar de dficio fa
respectiva fiscalizacion. £l rechazo de una denuncia debe ser motivado y comunicade af denunciante, sé estuviese individvalizado.

{2

SMORON LRBINA, Juan Carlos, Comentarios a 1a Ley del Procedimianta Adm nistrativo Genaral. Gaceta Juridica. Bd. 2611 ppiafia

ELEEOULADCE DY LA INTAALSTRUCTURA
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“Amcuia 33.- Organos competentes para el Eﬁ?I‘C?CfC! de !as Funciones Fiscalizadora y
Sancicnadora :
Las funciones fiscalizadora y sancronadara se ejercen en el marco de{ pmced:m;ento que se
inicia siempre de oficio, sea por propia iniciativa o como consecuencia de orden superior o pr:lr'
considerar que una denuncia amerita una accicn de fiscalizacion”,

21.- Atendiendo al articulo antes citado, se aprecia que el procedimiento implernentado 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 Ultimo, cualquier tercero que tenga
conocimiento de una accién u omisién de las Entidades Prestadoras que pueda constituir
unincumplimiento 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 sancidn administrativa. En consecuencia, la denuncia es
un derecho que le asiste a cualquier administrade, incluyendo por ello a los usuarios de
cualquier Infraestructura de Transporte de Uso Publico.

3.1.3 Competencia de los érganos del OSITRAN en la atér;tién de reclamos y denuncias

i) Competencia para la atencidn de reclamos

22.- Ahora bien, el REGO establece cuéles son los drganos del OSITRAN encargados de ejecutar
las competencias otorgadas para el cumpliriento de las funclones resefiadas en los
pérrafos precedentes.

23.- Asi, en cuanto a la funcién de atencién vy solucién de reclamos, el REGO dispone lo
siguiente: :

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

“La Entidad Prestadora es competente en gnmera instancia para la solucidn de reclamos que
presente un usuario por los servicios prestados por esta asi como por los reclamos que
presente un ysvario intermedio, con relacidn af acceso a las facilidades esenciales, antes de
fa existencia de un contrato de acceso, de canformidad con el Reglamenta marco de accesa p
ala rnfraestmctum de transporte publico. _ . : @’2_

Los recursos contra {o resuefta por los Cuerpos Colegiados de OSITRAN y las entidades ¢
orestadaoras, son resveltos en sequnda v Ultima instancia administrativa, por el Tribunal de

Selucidn de Controversia v Atencion de Reclamos”.

24.- Como se puede apreciar, la competencia para la atencion y solucidn de reclamos
 planteados por los usuarios corresponde, en primera instancia administrativa, a las
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entidades prestadoras y, una vez apelado por los usuarios lo resuelto por estas, la
competencia corresponde, en segunda y ultima instancia administrativa, al Tribunal de
Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos del OSITRAN.

ii) Competencia para lu atencidn de denuncias

25.- En lo que se refiere a la atencion de denuncias, el REGO dispone lo siguiente:

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

La funcidn supervisora, respecto a la fase resclutoria en primera instancio administrative, es
gfercida por la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion, que se pronuncia, sobre las cuestiones

que se deriven de la ejecucion de las actividades de supervision; siendo la fase de instruccion E

ejercida por la unidad orgénica correspondiente”,

“Articulo 33.- Organos competentes para el ejercicio de la funcidn 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 fiscalizacidn.

Para el ejercicio de fas funciones fiscalizadora v sancionadora, la unidad de la Gerencia de
Supervisidn y_Fiscalizacidn que conduce la fase de instruccidn realiza indagaciones
preliminares, investigaciones. inspecciones, recaba o verifica informacion de otros érgaz?fss;
actva los pruebas gue considere pertinentes e imputa cargos, en el marco de un
procedimiento _sancionador _iniciodo _conforme a  ley: debiendo _emitir _su _informe
recomendando lg imposicion o ne de sanciones administrativas v/o de medidas correctivas.
La Gerencia de Supervision v Fiscalizacidn resuelve en primera instancia administrativa e
imppne los sanciones v/ o medidas correctivas gue correspondan, de ser el caso,

Corresponde al Tribunal en Asuntos Administrativos del OSITRAN conocer y resolver, en
segunda y Ultima instancia administrativa, los recursos de apeiac:aa que se planteen contra i
fo que resuefva la Gerencia de Supervision y Fiscalizacidn”.

26.- Asimismo, el Reglamento de Organizacién y Funcmnes del OSITRAN prescr;be lo
siguiente:

"Articulo 52.- De la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion

La Gerencig de Supervisidn v Fiscalizacidn es el droanc de linea responsable de conducir,
gestionar, evaluar, coordinar v ejecutar los actividades de supervisidn y fiscalizacidn
relacionadas con la explotacion de la infraestructura de transporte de uso publico efectuada Bf
por las entidades prestadoras en materia ceroportuaria, portuaria, de la Red Vial, asf como /,;/’T
- ferraviarias y del Sistemq Etéctrico de Transporte Masivo de Lima y Callgo - Metrode Limay 4/
- Caflao, en el ambito de competencia del OSITRAN.

Art:cnfa £3.- Fum:;oaes de la Gerencia de Superwswn y Fiscalizacién

fiead.
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3. Supervisar la gestion de las entidades prestadoras relacionadas con la explotacion de la
infraestructura de transparte de usg publico, incluida la prestacidn de servicios publicos
de transporte ferroviario de pasajeros en fas vigs que forman parte del Sisterna Eléctrico
de Transporte Masivo de Lima y Caollgo - Metro de Lima vy Callgo, verificando el

cumplimiento de los aspectos comerciales y administrativos, econémico - financiern,
estandares de calidad y niveles de servicio, operacién y mantenimiento de la
infraestructura, asi como las inversiones pactadas en los contratos respectivos, segun
corresponda’.

Finalmente, el articulo 7 del Reglamento de Infracciones y Sanciones® del OSITRAN -

- establece lo siguiente:

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

(",Jn'

28.- Teniendo en cuenta las disposiciones normativas citadas, resulta claro que el gjercicio yfo

‘ejecucion de las funciones supervisora, fiscalizadora v sancionadora del OSITRAN le

corresponde a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de esta entidad.

3.1.4 Sobre lo manifestado por la sefiora Guisiisisisge

29.-

30.-

De la lectura del reclamo presentado por la sefora GENEEEEER sc advierte que esta
cuestiond lo siguiente:

i.- La falta de limpieza que se estaria presentando en la estacién “"Maria Auxiliadora”
debido al poco personal destinado por GYM para realizar dicha funcién.

ii.- La necesidad de sembrar césped en las inmediaciones de la estacidon “Maria .

Auxiliadora”.

Como se desprende de [a alegacion referida al problema de falta de limpieza en la indicada
estacion de la Linea 1 del Metro de Lima, la sefiorz SENEEER. 1o cuestiond la existencia de
alguna deficiencia de los servicios que GYM provee como concesionario que_hava dado

lugar a que solicitara la satisfaccidn de un interés personal o particular en concreto, como

podria haber sido la devolucién del monto pagado por concepto de pasaje, la declaracién

- de responsabilidad de la Entidad Prestadora por la generacién de un dafio fisico o

5. Reglamente de Infracciones y Sanciones, aprobado mediante el Resolucion de Cansejo Directiva N2 023-2003-COJOSITRAN

“articulo 7. Organos competentes 3

£l drgano competente para ta instruccion de los procedimientos administrativos sancionadores es fa Gerenzia de S upemmn
£l drgano resolutive, en primera instancia s la Gerencia Generaf de OSITRAN

Eldrgano !essfumo, en segunda instancia es ef Copsejo Directivo de OSITRANT.

£ BLSEADOR DE LA INFRACETRERITURR
S TRANSPORTE 06 USS FODLICH
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patrimonial o el establecimiento de restricciones o limitaciones para el uso o acceso a

infraestructura de transporte de uso publico.

En efecte, se verifica que la sefiora NI Manifests que en la estacion “Maria
Auxiliadora” existe un problema de falta de limpieza; lo que evidencia que su
cuestionamiento se habria formulado con la finalidad de que en el futuro se corrija la
alegada deficiencia en el servicio brindado por el concesionario, razdn por la cual solicitd la
contratacion de més personal de limpieza por parte de GYM. '

Ciertamente, a partir de los criterios desarrollados en la presente resolucion, se aprecia que

dicha alegacidn se encuentra vinculada, mas que a la exigencia de la satisfaccién de un
interés particular, a la puesta en conocimiento de la administracién de indicios de que la
Entidad Prestadora podria estar incumpliendo, de manera general, con su deber de
mantener en adecuadas condiciones de limpieza los ambientes de la estacidn ‘*Marta
Auxiliadora”.

Cabe sefialar que segln lo establecido en la Seccidén 2 del Anexo 7 del Contrato de
Concesion, referida a la conservacion de los bienes de la concesidn, GYM tiene la obligacidn
presentar ante el OSITRAN un Plan de Limpieza de los ambientes de las estaciones de la
Linea 1 del Metro de Lima y cumplir con las disposiciones contenidas en dicho plan:

Pian do Limpleza

2.3.8 Bl CONCESIONARIO deberd preseniar un plan anual de impleza que
contenga las aclividades diadas, semanales, mensuales y semestrales de
limpieza para los edificios del Patio Taller, estaciones, subestaciones
viaducio, pesarelas pealonales y coches de los trenes, ef mismo que serd
aprobado por e Regulador, Los criteriog bdsicos para Iz limpieza se delallan
an los Apéndices 1y 2 del presente Ansxo.

2.3.9 Dicho plan de implaza serd entregado al Regulador 2 més tardar lreinta (30)
dias calendanio anies de inlciarse Iz Puesta en Operacidn Comercial £ plan
de limpieza deberd acluslizerse  anualmenie por pade  del
CONCESIONARIO dentro del mes de enaro de cada alfio.

2.3.10 EICONCESIONARIO debera cumplir estrictamente su plan de impieza

2311  Se deberd tener en cuenta que los esfuerzos y secursos 2 emplear en la
fimpieza de estaciones, zona de via y coches esiarén en relagion a la.
modalidad habitual de comportamiento de pasajeros y piblico en general.

El comportamisnio Incomacto def pdblico no serd eximenie de fa
responsabilidad  dsl CONCESIONARIO en e cumplimiento de esia

obligacidn, salvo en casos que, a juiclo del Regulador, resulien i : &

excepeionalas

2312 lss estaciones de pasajeros, subestaciones, viaducto y  demds
insialaciones deberdn mantenarse leplos, de acuerdo a la pﬂrsoancie:tad ¥
criierios delallados en e Apéndice 1 del presanie Anexg,

2313 Los wchés de pa';agefﬁs deberdn manienerse iim#ic&s favandalos
extemna e internamente de acuerde & Ja periodicidad y erilerios detaliados en
el Apdndice 2 gel {Jresente Anexp,
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34.- Asimismo, el Reglamento del Usuario de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema

Eléctrico de Transporte Masivo, aprobado por Resolucidn de Consejo Directivo N° oo4-
2012-CD-OSITRAN establece que son obligaciones de Ia Entidad Prestadora, entre otras,
~ las siguientes:

"Obligaciones de las Entidades Prestadoras frente a los Usuarios

Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de la Entidad Prestadora vialfferroviaria o del Sistema Elécirico de -
Transporte Masivo:

(..}

‘@) Velar por la seguridad de los usuarios, construyendo las obras y prestando el servicio
-conforme con las condiciones exigidas por el contrato de concesidn y las normas técnicas
aplicables.

ey

t) Mantener los estdndares o niveles de servicio indicados en los respectivos contratos de
concesion, ; -

Articulo 13.- Obligaciones especificas de la Entidad Prestadora del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo

La Entidad Prestadora del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo deberd brindar los
servicios con los niveles de calidad, especificaciones y caracteristicas conternplades en el
anexo 7 del respectivo contrato de concesion”,

35.- Cabe precisar q-ue sibien el articulo 337 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn

de Controversias del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN),
establece que los usuarios pueden interponer reclamos relacionados con la calidad, acceso
e informacién sobre los servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora; se debe
tener en cuenta que en el presente caso, tal como se ha indicado previamente, la sefiora
G o cuestiond fa existencia de alguna deficiencia de los servicios que GYM provee
que haya dado lugar a que solicitara la satisfaccion de un interés personal o particular en

?

5 : i
Reglamento de Atencidn de Reclamos v Salucidn de Lontroversias, aprobado y modificado mediante las Rezolucionas N® 015y 014~ -
2022-LD-08ITRAN L Y : Py
: 3 I &

“Articulo 33.-
(...} Los reclamos que versen sobre:
a}l Lafacturacién y ef cobro de los servicios por use de fa infraestructura. £ estos cases, {a prueba sobre fo prestacion efectiva del servicip

corresponde g {a Entidad Prestadorg :
L il -
¢} Lacelidad y oportune prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora.

oy e
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concreto; sino que sus alegaciones estan orientadas a comunicar a la administracion hechos
que podrian hacer presumir el incumplimiento de dicha Entidad Prestadora de obligaciones
establecidas legal y contractualmente. :

36.- Consecuentemente, corresponde que las alegaciones de la sefiora SN c:n

calificadas como una denuncia, pues la existencia de posibles indicios del incumplimiento
de obligaciones contractuales y legales a cargo de la Entidad Prestadora, referido a los
estandares de calidad en la prestacién del servicio constituiria una afectacién del interés
publico, por lo que dicha denuncia corresponde sea conocida y revisada de acuerdo al
Reglamento de Usuarios por la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion {GSF).

37.- Esimportante recordar que, tal y como ya se ha desarrollado anteriormente, &l reclamoy

la denuncia tienen un tramite diferente, siendo el primero competencia de la entidad
prestadora y del TSC, mientras que el segundo es competencia de [3_Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion {GSF) como organo de primera instancia.

38.- En consecuencia, corresponde que se informe de dichos hechos a la Gerencia de

Supervisidn y Fiscalizacidn para que, en el gjercicio de sus facultades, realice las
investigaciones necesarias a fin de determinar st GYM estaria incumpliendo algunas de las
obligaciones antes mencionadas®

39.- Deotrolado, Ia sefior R rofiric que GYM debia sembrar césped en los alrededores

de |a estacidn "Maria Auxiliadora” para evitar la acumulacidn de tierra en sus instalaciones,
de lo que se advierte que la apelante no ha hecho referencia a alguna situacidn que pudiera
constituir un indicio de incumplimiento de las obligaciones legales o contractuales
asumidas por la Entidad Prestadora.

Reglamento General de Supervision del OSITRAN, aprobado a través de ‘a Resolucion de Consejo Diractivo N9 gy 2013

COIOSITRAN
“Articulo N° a.- Definiciones
{..)

g) Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN enzargada de ejecutar actividades de supervisidn, para verificar el cumplimiento de ung o mds
materias, supervisables sobre la gestion de las Entidades Prestadoras”,

“Artlculo N 8.- Supervision de aspectos operatives

€ refiere a fa verificacidn del cumplimiento de obligaciones vinculzdas a los aspecios operativos de ia explotacion de la infroestructura de
iremspafee de useo publico y el manteniments de fn m:sma Las actividades de supervision de aspectos gperativos comprenden:

()
d} Verificar ef complimierito de las obligaciones refativas a la calidad de los servicios ¢ srrespendientas o cada tin demnfraestrocturg;

e} Verificar el rumplimients de fas obligaciones relativas a la calidad (niveles de servicio y,!o es,amaf caciones pertinentes) es:czb!emW
controctunimente para la infraestructura de transporte;

{-)

&) Venficar el cumplimiiento de cualguier otrs obiigacidn de naturaleza andlogn gue resvlte ex:gib!e @ las Entidades Prestadoras”

Lot o ' ' www. saltran.gob.pe
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40.- Al respecto, conviene recordar que el Reglamento de Usuarios del OSITRAN reconoce el
derecho de los usuarios a presentar sugerencias a las Entidades Prestadoras en pro de
mejoras en los servicios que estas prestan, las mismas que no tienen caracter vinculante®.

41.- Atendiendo a ello, las alegaciones expuestas por la sefiora GEENEEER detalladas en el
pérrafo 39 de la presente resolucion, no responderian a hechos vinculados a la satisfaccion
de un interés particular de la apelante (reclamo) ni a hechos vinculados a incumplimientos
legales o contractuales de la Entidad Prestadora (denuncia), correspondiendo mas bienala
formulacién de una sugerencia a ser evaluadas por la propia Entidad Prestadora.

42.- Envirtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo estabiec&do enlos articulos
6oy 61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN';

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR que no corresponde al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn
de Reclamos del OSITRAN emitir pronunciamiento sobre el fondo de la materia a que se refiere
la apelacién interpuesta por la sefioragiiiiiiiiienineniunaNS. co1tra (3 decision
contenida en la Carta N° R-WEB-017897-2026-5AC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. v,
consecuentemente, declarar el sobreseimiento de lo actuado en el expediente N® 17-2017-
TSC-OSITRAN. :

¥ Régiamegte de Usuarios de us'maﬁog de |2 infraestrsctura Vial, Ferrmigﬁa y.del Sisterna Eléctrico de Transporte Masivo

De fos Qereches del Usuario.- Sin pegwcm de los derechos gue surjan de otras normas vigentes, fos Usuarios tienen también los siguientes
derechos:
£ased

3 A presentar sugerencias Los Usuarios pueden presentar sugerencias al OSITRAN o a las Entidades Prestadoras en pro de mejoras en los
servicios que estas prestan, los mismas que no tienen cardcter vinculante, Las sugerencias deberdn ser presentndas ante la E mtidod
Prestadora a través de formatos pre establecidos por esta, la Mesa de Partes, una linea telefonica, sv pdgina web o corveo electronice.
Asimisma, podrdn ser canalizadas a través del OSITRAN por s Mesa de Partes, la finea telefonica, Ia piging web o correo glectidnice.

# - Reglamento de Reclamos del USITRAN

“Articule Bo.- Procedimientos y plazos aplicables

i)

La Resolucion def Tribunal de Solucion de Controversias podrd:
Revocar total o parciglmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de pﬁmer& instancia;
integrar la resolucion apeloda;

Deelarar la nulidod de actuados cuando correspoenda”

;
“Articuto 61.- De la resolucién de segunda instancia HEE 1
La resolucidn que dicte ef Tribunal de Solucidn de Csntroversias, pone fin g la instancia ea’mfnrsttaave Mo cobe mtwﬁasmrm de recurso ;
algung en estg via administrativa. \
Contrala reso!uaem guedicte e£ Tribunal de Solucion de. Cammversras, podrd interponerse demmda {omeszcmm admamszmswa, cz‘e acuerdo
cenla !egzskscron de la matera”, : . ;
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SEGUNDO REMITIR copnas del expediente N° 17- -2017-T5C- OSITRAN a la Gerencia de
Supewssaén y Fiscalizacidn. :

TERCERO.- NOTIFICAR Ea presente Reso!ucmn 3 !a sefiora uy :
3 GYM FERROVIAS S A.

CUARTO.- DISPONER la difusion de Ia presente. resolucion en el portai institucional

: (www ositran.cob.pe).

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Marfa Gmnda Becerm, Rodolfo fasteilanos
Salazary Roxana Maria Irma Barrantes Caceres

ANA MARIA GRANDA BECERRA

Vicepresidenta
TR!BUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCIC}N DE RECLAMOS
GSITRAN
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