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RESOLUCION N° 00379-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 11 de septiembre de 2024
b 4 * 37
SUMILLA: Corresponde declarar improcedente la peticion presentada por la usuaria al no
constituir un reclamo, de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento de Reclamos de
OSITRAN, debiendo remitirse los actuados a la Gerencia de Atencién al Usuario a fin de
poner en su conocimiento los hechos alegados.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora m(en
adelante, la usuaria) contra la decisién contenida efm'la Carta R-WEB-062637-2023-SAC, emitida

por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

Se cumple con precisar que, desd® el 21 de septiembre de 2021 hasta el de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado
con el quérum minimo de tres (3) miembros que establece la normativa vigente para celebrar
sesiones y, consiguientemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los
usuarios en segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con la
designacion de dos (2) miembros, mediante resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-
OSITRAN, publicada en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

l.- ANTECEDENTES:

1. Con fecha 9 de junio de 2023, la usuaria presentd un reclamo ante la Entidad Prestadora,
manifestando que el 6 de junio de 2023, observé que los servicios higiénicos de la estacién
Bayodvar de la Linea 1 del Metro de Lima se encontraban sucios.

2. Mediante Carta R-WEB-062637-2023-SAC, notificada el 10 de julio de 2023, la Entidad
Prestadora declaré infundado el reclamo, sefialando que cuenta con personal encargado
de realizar la limpieza de los servicios higiénicos de todas las estaciones de la Linea 1 del
Metro de Lima; no obstante, el inconveniente advertido por la usuaria pudo haber sido
causado por el uso inapropiado de los servicios por parte de otros pasajeros, entre los
turnos de limpieza.

3. El 11 de julio de 2023, la usuaria interpuso recurso de apelaciéon contra la decision
contenida en la Carta R-WEB-062637-2023-SAC, manifestando su disconformidad con la
respuesta brindada, y agregando que la Entidad Prestadora no habia indicado cuales eran
los horarios de limpieza a los que hizo referencia en dicha comunicacion.

4. El 24 de julio de 2023, la Entidad Prestadora elevd al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo manifestado en la Carta R-WEB-062637-2023-SAC.

Calle Los Negodios 182,

%3“"%‘“ - Surquille. Lima
& OS'TRA N Pagina 1 de 10 Contral tele ; 30

{G1) 500-2330
TLATGULADOR DE L8 INFBAESTRUCTLAA )
DB TRANSROATE DE GSD RIBLILO LIPS/ GRErAN




Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps://apps.firmaperu.gob.pe/webl/validador. xhiml

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 127-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00379-2024-TSC-OSITRAN

I.- CUESTIONES EN DISCUSION:

5. Las cuestiones en discusion son las siguientes: ‘

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-WEB-062637-2023-SAC emitida por la Entidad Prestadora.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el cuestionamiento presentado
por la usuaria.

.-  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

ll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

lI.1.1. De las funciones de OSITRAN

6. La Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversiéon Privada en
los Servicios Publicos, sefiala que, como organismo regulador, el OSITRAN tiene, entre
otras funciones, la de supervisar el cumplimiepto de las obligaciones legales, contractuales
o técnicas de las entidades o actividadé® .supervisadas imponiendo las sanGiones
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 &mbito de su competencia’.

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

8. En efecto, respecto a las funciones supervisora y sancionadora, los articulos 21 y 322 del
REGO 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 demas
empresas o personas que realizan actividades sujetas a su competencia,
procurando que éstas brinden servicios adecuados a los Usuarios. (...)".

“Articulo 32.- Funciones fiscalizadora y sancionadora

El OSITRAN fiscaliza e impone sanciones y medidas correctivas a las Entidades
Prestadoras por el incumplimiento de las normas, disposiciones y/o regulaciones
establecidas por el OSITRAN y de las obligaciones contenidas en los contrafos
de concesioén.”

1 Léase la exposicién de motivos de la Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, mediante la cual se aprob¢ el
Reglamentode Atencion de Reclamos y Solucidén de Controversias de OSITRAN, que entré en vigencia el 11 de junio de 2011,
mediante publicacion realizada en el diario oficial “El Peruano”.

2 Aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y sus modificatorias.

3 Con relaciéon al articulo 32 del REGO, empleamos el término “funcién sancionadora”, en lugar de “funcion fiscalizadora y
sancionadora”, en concordancia con lo sefialado en el articulo 247 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General. Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que el Decreto Legislativo 1272 incorporé a la Ley 27444, el capitulo
relativo a la “actividad administrativa de fiscalizacion”, la cual es definida como funcidn supervisora.
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9. En cuanto a la funcion de solucion de controversias y reclamos, el articulo 37 del REGO
indica:

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

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

10.  Ahora bien, para el ejercicio efectivo de las funciones supervisora y sancionadora, asi
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.

111.1.2. De los procedimientos de reclamo y denuncia ante OSITRAN

i) De los reclamos

11.  En principio, cabe sefalar que las reglas para la tramitacion de los procedimientos
administrativos de atencion y 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° 26917, identifica como funciones del OSITRAN
la de expedir las directivas procesales para atender y resolver los reclamos de los usuarios,
velando por la eficacia y la celeridad de dichos tramites y, en general, proteger los
intereses de todas las partes que intervienen en actividades relacionadas a dicha
infraestructura, encontrandose entre tales directivas el Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN (en lo sucesivo, el Reglamento de
Reclamos del OSITRAN).

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

“b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier
usuario para exigir la satisfaccion 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. (...)".

[El subrayado es nuestro]

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

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

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

b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para exigir la satisfaccion 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 Pagina 3 de 10

EL REGULADOR INFRAESTRUCTURS
DB TRARSRE 5 LSS BUBLITO




Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps:/apps firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

15.

16.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 127-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00379-2024-TSC-OSITRAN

Articulo 117.- Derecho de peticién administrativa

117.1 Cualquier administrado, individual o colectivamente, puede promover por
escrito el inicio de un procedimiento administrativo ante todas y cualesquiera de
las entidades, ejerciendo el derecho de peticion reconocido en el articulo 2 inciso
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 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.

(...)"

[El subrayado es nuestro]

De lo expuesto, se desprende que el reclamo al que se refiere el Reglamento de Reclamos
del OSITRAN, 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 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 OSITRANS. En ese sentido, dicho articulo establece como supuestos de
reclamos, entre otros, los siguientes:

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

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

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

d) Darios 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) Cualquier reclamo que surja de la aplicacion del REMA.

5

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento
El presente procedimiento administrativo tiene como objeto la solucion de los reclamos que presenten los usuarios intermedios o
finales ante las Entidades Prestadoras, por la prestacion de servicios, referidos en los literales a) y b) del numeral 1 del articulo 2 de

este reglamento.

El reclamo podra recaer respecto de servicios requlados o, servicios derivados de la explotacion de infraestructura de transporte de
uso puiblico, que son responsabilidad de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN.
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f) 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 relacién con defectos en la informacién 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 sefalar que el articulo 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.

18. Al respecto, cabe sefalar que para Morén (2011)7, 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 peticion administrativa que es la expresion 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”.

[El subrayado y resaltado son nuestros]

19. Ahora bien, como se ha sefialado previamente, la funcién supervisora del OSITRAN
implica verificar que las Entidades Prestadoras cumplan con sus obligaciones (legales o
contractuales), mientras que la funcién sancionadora comprende la actividad de
instruccién, investigacién y resolucién, con el objeto de imponer las sanciones
correspondientes, en caso se verifique el incumplimiento de obligaciones legales; siendo
que el incumplimiento de obligaciones contempladas en el contrato de concesion
acarrearia la imposicion de penalidades, de estar asi previsto en el respectivo contrato.

20. 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 o0 como

L TUO de la LPAG
“Articulo 105.- Derecho a formular denuncias

105.1 Todo administrado esta facultado para comunicar a la autoridad competente aquellos hechos que conociera contrarios al
ordenamiento, sin necesidad de sustentar la afectacion inmediata de algtin derecho o interés legitimo, ni que por esta actuacion sea
considerado sujeto del procedimiento.

105.2 La comunicacién debe exponer claramente la relacién de los hechos, las circunstancias de tiempo, lugar y modo que permitan
su constatacion, la indicacion de sus presuntos autores, participes y damnificados, el aporte de la evidencia o su descripcion para
que la administracién proceda a su ubicacion, asi como cualquier otro elemento que permita su comprobacién.

105.3 Su presentacion obliga a practicar las diligencias preliminares necesarias y, una vez comprobada su verosimilitud, a iniciar de
oficio la respectiva fiscalizacion. El rechazo de una denuncia debe ser motivado y comunicado al denunciante, si estuviese
individualizado’.

7 MORON URBINA, Juan Carlos. “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General”. Gaceta Juridica. Ed. 2011 pp.381.
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consecuencia de orden superior o por considerar gue una denuncia amerita una
accién de fiscalizacion™.

[El subrayado es nuestro]

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 omisién de las Entidades Prestadoras, que pueda constituir un incumplimiento de sus
obligaciones, tiene la posibilidad de informar de ello a OSITRAN, con la finalidad que este
adopte las acciones correspondientes, determinando si se ha presentado un
incumplimiento contractual o legal, asi como evaluar si dicho incumplimiento es pasible de
una sancion administrativa o penalidad. En consecuencia, la denuncia es un derecho que
le asiste a cualquier administrado, incluyendo a los usuarios de cualquier Infraestructura
de Transporte de Uso Publico.

111.1.3. Competencia de los érganos de OSITRAN en la atencién de reclamos y denuncias

23,

24,

25.

26.

i) Competencia para la atencién de reclamos

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

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

“Articulo 38.- Organos competentes para el ejercicio de la funcion de
solucioén de reclamos

La Entidad Prestadora es competente en primera instancia para la solucién 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 publico.

Los recursos contra lo resuelto por los Cuerpos Colegiados de OSITRAN y las
entidades prestadoras, son resueltos en sequnda y Ultima instancia
administrativa, por el Tribunal de Soluciéon de Controversia y Atencién de
Reclamos”.

[El subrayado es nuestro]
Como se puede apreciar, la competencia para la atencién y solucion de reclamos
planteados por los usuarios corresponde, en primera instancia administrativa, a las

entidades prestadoras y, una vez apelado por los usuarios, en segunda y dltima instancia
administrativa, al TSC.

i[) Competencia para la atencién de denuncias

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

8

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

La funcidon supervisora, respecto a la fase resolutoria en primera instancia
administrativa, esejercida por la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion, que se
pronuncia, sobre las cuestiones que se deriven de la ejecucion de las actividades
de supervisién; siendo la fase de instruccion ejercida por la unidad orgénica
correspondiente.”

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

Las funciones fiscalizadora y sancionadora se ejercen en el marco del
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 y sancionadora, la unidad de la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacién que conduce la fase de instruccion
realiza _indagaciones preliminares, investigaciones, inspecciones, recaba o
verifica_informacion de otros dérganos, actua las pruebas que considere
pertinentes e imputa carqgos, en el marco de unprocedimiento sancionador
iniciado _conforme a _ley; debiendo emitir su _informe recomendando la
imposicién o no de sanciones administrativas y/o de medidas correctivas. La
Gerencia de Supervision y Fiscalizacién resuelve en primera instancia
administrativa e impone las sanciones y/ 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 apelacion
que se planteen confra lo que resuelva la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion”.

[El subrayado es nuestro]

27.  Asimismo, en el Reglamento de Organizacién y Funciones del OSITRAN, aprobado por
Decreto Supremo N° 012-2015-PCM, se establece lo siguiente:

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

La Gerencia de Supervision y Fiscalizacién es el érgano de linea responsable de
conducir, gestionar, evaluar, coordinar y ejecutar las actividades de supervision
y fiscalizacion relacionadas con la explotacion de la infraestructura de transporte
de uso publico efectuadapor las entidades prestadoras en materia aeroportuaria,
portuaria, de la Red Vial, asi como ferroviarias y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y Callao, en el ambito de
competencia del OSITRAN.

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

() :

3. Supervisar la gestién de las entidades prestadoras relacionadas con ‘la
explotacion de la infraestructura de transporte de uso publico, incluida la
prestacion de servicios publicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias
que forman 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, econédmico - financiero, estéandares de calidad y niveles de
servicio, operacién y mantenimiento de la infraestructura, asi como las
inversiones pactadas en los contratos respectivos, segun corresponda”.

[El subrayado es nuestro]
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28.  Finalmente, en el articulo 78 del Reglamento de Incentivos, Infracciones y Sanciones del
OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 009-2018-CD-OSITRAN, se
indica lo siguiente:

“Articulo 78.- Los 6rganos competentes

78.1 La Jefatura de Fiscalizacion de la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién
del OSITRAN es el 6rgano competente en la etapa de instruccion del
procedimiento administrativo sancionador.

78.2 La Gerencia de Supervision y Fiscalizacién del OSITRAN es el 6rgano
competente para resolver en primera instancia administrativa.

78.3 El Tribunal en Asuntos Administrativos del OSITRAN es el 6rgano
competente para resolver en segunda y ultima instancia administrativa.”

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

11.1.4. Sobre lo manifestado por la usuaria

30. De lo manifestado por la usuaria a lo largo del procedimiento, se aprecia que esta cuestioné
el hecho que los servicios higiénicos de la estacién Baydvar de la Linea 1 del Metro de
Lima se encontraran sucios.

31. Al respecto, debemos sefialar lo siguiente:

() Conforme a la definicion de reclamo recogida en el articulo 1 del Reglamento de
Reclamos del OSITRAN, este constituye un derecho de peticion, que la usuaria
utiliza como mecanismo para exigir a las entidades prestadoras, 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 ejemplo de lo anterior, podemos mencionar las solicitudes de:

e Reembolso de un monto pagado en exceso por concepto de una tarifa,

e Declaracion de responsabilidad de la Entidad Prestadora por la generacion de un
dafio fisico o patrimonial,

e Acceso a la infraestructura de transporte de uso publico.

(i) En el presente caso, si bien la recurrente califica como una usuaria del servicio
brindado por la Entidad Prestadora, el objeto de la comunicacion de esta consiste en
cuestionar que los servicios higiénicos de la estacién Bayévar de la Linea 1 del Metro
de Lima se encontraban sucios. Como puede apreciarse, la peticion presentada tiene
por objeto proteger el interés de la colectividad (de usuarios), antes que un interés
particular.

(i) Por lo anterior, no se verifica que la alegacién de la usuaria se encuentre vinculada
a la afectacion de un interés particular y concreto, conforme a la definicion de
reclamo recogida en el articulo 1 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN antes
citado.

32. En efecto, del escrito presentado por la usuaria, no se comprueba que durante la prestacion
del servicio esta haya alegado haber sido afectada, de manera cierta y concreta, por parte de
la Entidad Prestadora (como podria haber ocurrido si se le hubiera impedido

A .
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injustificadamente el acceso a algun servicio o si, directamente, hubiera recibido un trato
inadecuado).

33. Mas bien, se constata, a partir de los criterios desarrollados en la presente resolucion, que la
alegacién de la usuaria tiene por objeto poner en conocimiento un hecho (que durante la
operacion del servicio de la Linea 1 los servicios higiénicos de la estacion Bayovar se
encontraban sucios), considerado por aquella como irreqular.

34. Ental sentido, se advierte que lo manifestado por la usuaria no se encuentra dentro de los
supuestos de reclamo establecidos en el Reglamento de Reclamos de OSITRAN, sino
mas bien que ello calificaria como una denuncia; razén por la cual no corresponde al TSC
emitir pronunciamiento sobre los hechos alegados por dicha usuaria.

35. Ahora bien, en cuanto al tramite del procedimiento de denuncia, el articulo 53 del
Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado
por Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante,
Reglamento de Usuarios), establece lo siguiente:

“Articulo 53.- Procedimientos y Plazos

Recibida la Denuncia, la Gerencia de Atencién al Usuario cuenta con un plazo
maximo de tres (03) dias habiles para correr traslado de la misma a la Jefatura
de Contratos correspondiente de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion,
luego de haber verificado el cumplimiento de los requisitos contemplados en el
articulo 51 del presente Reglamento.

LD

36. Como es posible apreciar, la norma citada establece que corresponde a la Gerencia de
Atencion al Usuario--realizar la verificacion del cumplimiento de los requisitos de la
denuncia, luego de lo cual la deriva a la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién.

37. En ese sentido, si bien el ejercicio y/o ejecucién de las funciones supervisora y
sancionadora es competencia de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién, conforme se
ha indicado precedentemente, el articulo 53 del Reglamento de Usuarios dispone que
corresponde a la Gerencia de Atencion al Usuario efectuar, en primer término, la
verificaciéon del cumplimiento de los requisitos de la denuncia.

38. En atencién a lo antes indicado, corresponde poner en conocimiento de la Gerencia de
Atencién al Usuario de OSITRAN los hechos resefiados en la presente resolucion, a fin de
que actue en el marco de sus competencias.

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60
y 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS;

9 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

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

La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b.  Confirmar total o parcialmente la resoluciéon de primera instancia;
c. Integrar la resolucién apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicién de
recurso alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacién de la materia”.

Calie Los Negodios”

utlfo, Lima
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SE RESUELVE:

PRIMERO.-. DECLARAR IMPROCEDENTE la peticion presentada por la sefiora M
Men la medida que no constituye un reclamo de acuerd® toh lo
ispuesto en el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN
y, en consecuencia, REVOCAR la decisién contenida en la Carta R-WEB-062637-2023-SAC
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.
SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resoluciéon queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- REMITIR a la Gerencia de Atencién al Usuario copia del expediente N° 127-2023-
TSC-OSITRAN, a fin de que actie en el marco de sus competencias.

CUARTO.-NOTIFICAR ala Seﬁoram a TREN URBANO T

DE LIMA S.A. la presente resolucion.

QUINTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el Portal Institucional de
OSITRAN, ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano para Orientacién al
Ciudadano (www.gob.pe/ositran).

Con Ia intervencioén de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuniga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis
Alberto Arequipefo Tamara.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
’ PRESIDENTE :
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024116511

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el Ositran,
aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S 026-
2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:
https://servicios. OSITRAN.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.isp

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: htips://apps firmaperu.gob.pefweblvalidador.xhtml

4
& OS'TRAN Pagina 10 de 10

L REGULADOR DE L INFRABSTRUCTURA
DE TRARSROATS D8 SO BOBULD

w2t {01 500-9330
iohpefosivan




