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Presidencia

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE R2 ECLAMOS
EXPEDIENTE N° 192-2024-TSCS-0SITRAN

RESOLUCION N° 00198-2025-TSCC-OSITRAN . Femadogor
EXPEDIENTE N° : 192-2024-TSC-OSI TRAN Fosirean “w“’iﬂi‘"‘%
APELANTE : G
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta LR-VMA-005-000411-2024-SAC

RESOLUCION N° 00198-2025-TSC-OSITRAN
Lima, 11 de junio de 2025

SUMILLA: En la medida que el objeto de la solicitud presentada por el usuario fue foemular
una sugerencia y no un reclamo, corresponde declarar improcedente el recurso de
apelacion, debiendo la Entidad Prestadora brindar la respuesta que correspomda al
usuario, con conocimiento de la Secretaria Técnica de los Tribunales, en un plazo medximo
de quince (15) dias habiles contados desde la notificacién de la presente resoluciémn.

VISTO:
El recurso de apelacion interpuesto por el sefo D <~ adelante, el

usuario) contra la decision contenida en la Carta LR-VMA-005-000411-2024-SAC, emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de setiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atenciéon de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado
con el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones
y, consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituy6 con la designacion
de dos 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. El 21 de setiembre de 2024, el usuario interpuso un reclamo ante la Entidad Prestadora,
manifestado lo siguiente:

i.- Sefialo que, al observar la formacion de colas largas en el ingreso de la estacion
Villa Maria, se acercé a una agente de estacion para consultarle la razon por la cual
no se habilitaban mas torniquetes.

i.-  Indicé que la agente le respondié de manera poco amable, afirmando que solo se
habia autorizado la habilitacién de dos torniquetes y, ademas, vociferé de forma
grosera que no existian largas colas.

ii.- En ese sentido, solicitéd que la Entidad Prestadora brinde capacitaciones dirigidas a
su personal, orientadas a mejorar la atencién al usuario.

2. Mediante Carta LR-VMA-005-000411-2024-SAC, notificada el 26 de setiembre de 2024,
la Entidad Prestadora declaré infundado el reclamo, argumentando lo siguiente:

i.- Indicé que, con la finalidad de garantizar la seguridad de los pasajeros, las 26
estaciones del sistema de la Linea 1 cuentan con semaforos vinculados al aforo
autorizado en las estaciones y la capacidad de los trenes.
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ii.-  Sefialé que promueven el cumplimiento de las normas de convivencia en el sistema
por parte de los pasajeros a través de su pagina web.

ii.- Finalmente, indicé que realiza capacitaciones constantes a su personal, con el
objetivo de garantizar un buen trato a los usuarios.

3. Con fecha 26 de setiembre de 2024, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la Carta LR-VMA-005-000411-2024-SAC. En su escrito, el usuario
precisd que el tnico objeto de su reclamo fue sugerir a la Entidad Prestadora que brinde
una capacitacion adecuada a su personal, con el fin de mejorar el trato hacia los usuarios.

4, El 9 de octubre de 2024, la Entidad Prestadora elevo al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la Carta LR-VMA-005-000411-2024-SAC.

i CUESTIONES EN DISCUSION:

5. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

firmaperu.gob. pefweb/validador. xhimi

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-VMA-005-000411-2024-SAC, emitida por la Entidad
Prestadora.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
usuario.

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

6. De lo manifestado por el usuario a lo largo del procedimiento, se aprecia que cuestion6 el
trato recibido por parte del personal de la Entidad Prestadora en la estacion Villa Maria,
solicitando que se brinde capacitaciones orientadas a mejorar la atencion a los usuarios
del servicio.

7. Sobre el particular, cabe sefialar lo siguiente:

0] El inciso 20 del articulo 2 de la Constitucién Politica del Pert, reconoce a toda
persona el derecho de formular peticiones a la autoridad competente y a recibir una
respuesta, derecho que también se encuentra recogido en el articulo 117 del Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la
LPAG), a través de la figura de la peticion administrativa’.

(i)  De conformidad con el articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Reclamos de
OSITRAN), los reclamos podran recaer respecto de servicios regulados o servicios

' TUOdelalLPAG

“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 peticién 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]
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derivados de la explotacion de infraestructura de transporte de uso publico g ue son
responsabilidad de la Entidad Prestadora, siempre que se encuentren koajo la
supervision de OSITRANZ. En ese sentido, dicho articulo establece como supuestos
de reclamos, la facturacién y el cobro de los servicios, la calidad y oportuna
prestacion de los servicios, dafos y pérdidas en perjuicio de los usuarios, acceso a
la infraestructura, los defectos en la informacion proporcionada a los usuarioss, entre
otros3.

(i)  Alrespecto, en el literal b) del articulo 1 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN4,
se precisa la definicion de reclamo como la solicitud que presenta cualquier Lisuario
para exigir la satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cu alquier
servicio relativo a la infraestructura de transporte de uso publico que brinde una
Entidad Prestadora.

(iv) De lo expuesto, se desprende que el reclamo al que se refiere el Reglamento de
Reclamos de OSITRAN, constituye una de las manifestaciones del derecho de
peticidon que un usuario puede utilizar para exigir a las entidades que explotan o
administran infraestructuras de transporte de uso publico, la satisfaccién de un
legitimo interés particular.

8. En el presente caso, en su recurso de apelacién, el usuario precisé que el unico objeto de
su reclamo fue sugerir a la Entidad Prestadora que brinde una capacitacién adecuada a
su personal, con el fin de mejorar la atencion a los usuarios del servicio®.

2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“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 prestacion de servicios, referidos en los literales a) y b) del numeral 1 del articulo 2 de
este reglamento.

El reclamo podré recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados de la explotacién de infraestructura de tranisporte de
uso publico, que son responsabilidad de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento

(...)

En el marco de lo previsto en los parrafos precedentes de este articulo. estan comprendidos, entre otros, los reclamos que versen

sobre:

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 atencion de los reclamos formulados por los usuarios, al pago previo
de la retribucion facturada.

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

d) Dafos 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.

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 relacion con defectos en la informacién proporcionada a los usuarios, respecto de las tarifas, o condiciones del
servicio; o, informacién defectuosa.”

4 Reglamento de Reclamos de 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".

[El subrayado es nuestro]

5 Cabe sefalar que, si bien el escrito de reclamo plantea una observacion sobre el comportamiento de una agente de estacion, el
andlisis integral del contenido del reclamo permite concluir que la pretensién del usuario no radica en obtener una medida correctiva
individual, sino en solicitar que la Entidad Prestadora brinde una capacitacién adecuada a su personal, con el fin de mejorar la atencién
a los usuarios del servicio. Dicha pretensién es aclarada en el recurso de apelacion, donde el usuario manifiesta expresamente: (...)

solo les he indicado una sugerencia: que les realice una adecuada capacitacién a su personal (...) para que su personal trate y hable

educadamente a nosotros (...)."
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9. Como puede apreciarse, dicha solicitud no estuvo orientada a obtener una repar&cién o
correccién respecto de un perjuicio individual concreto, sino que constituy"é una
recomendacion de caracter general, formulada con la finalidad de contribuir a la mejora
del servicio.

10. Por lo anterior, no_se verifica que las alegaciones del usuario estén vinculadaas a la
afectacion de un interés particular y concreto, conforme a la definicién de reclamo rexcogida

en el literal b) del articulo 1 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS, ni constituye un
supuesto de reclamo_establecido en dicho reglamento, razén por la cual el recuarso de
apelacién deviene en improcedente.

11.  No obstante, cabe recordar que, de acuerdo con lo establecido en el articulo 117 del TUO
de la LPAGY, a través del ejercicio del derecho de peticion cualquier administrado puede
formuiar solicitudes a la autoridad competente.

12. En el caso concreto de las infraestructuras de transporte de uso publico, el literal c) del
articulo 7 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Trasporte de Uso Publico,
aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en
adelante, el Reglamento de Usuarios), reconoce expresamente que los usuarios pueden
presentar sugerencias ante la Entidad Prestadora, orientadas a contribuir con la mejora de
los servicios brindados®.

13. En ese contexto, en la medida que la solicitud formulada por el usuario, referida a que la
Entidad Prestadora brinde una capacitacion adecuada a su personal para mejorar €l trato
a los usuarios, constituye una sugerencia en los términos establecidos en el Reglamento
de Usuarios, corresponde que la Entidad Prestadora brinde la respuesta que corresponda
al usuario, debiendo comunicar ello a la Secretaria Técnica del TSC en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles contados desde la notificacion de la presente resolucion.

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

SE RESUELVE:
PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE el recurso de apelacién presentado por el sefior

contra la decision contenida en la Carta LR-VMA-005-000411-
2024-SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

Reglamento de Reclamos de 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".

7 Ver nota a pie de pagina 1.

8  Reglamento de Usuarios

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechos:

()

c. A presentar sugerencias

Los usuarios pueden presentar sugerencias para contribuir con la mejora de los servicios que brindan las Entidades Prestadoras.
Dichas sugerencias no tienen carécter vinculante y podrén ser presentadas a través de los canales establecidos por la Entidad
Prestadora para ello”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“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 legislacion de la materia.”
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SEGUNDO.- DECLARAR que, respecto de la sugerencia formulada por el sefior <D

, TREN URBANO DE LIMA S.A. debera brindar la respuesta que
corresponda al usuario, debiendo remitir copia de ella a la Secretaria Técnica de los Trib unales
de OSITRAN en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contados desde la notificacién de
la presente resolucion.

TERCERO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via administraxtiva.

CUARTO.- NOTIFICAR al sefor (NG | - TREN URBANO DEE LIMA
S.A. la presente resolucion

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

Con la intervenci6n de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuahiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis
Alberto Arequipefio Tdmara.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
. PRESIDENTE ]
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2025
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