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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 047-2022-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 047-2022-TSC-OSITRAN

APELANTE : (AR T B T W |

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC
RESOLUCION N° 00324-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 14 de agosto de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la estacién Jorge Chavez de la
Linea 1 del Metro de Lima brindé al usuario un trato inadecuado, corresponde confirmar la
resolucion de primera instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el seﬁorP (en
adelante, el usuario) contra la decisién contenida en la Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC,

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

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2022, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2022-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2022.

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. Con fecha 15 de marzo de 2022, el usuario interpuso reclamo, via telefénica, ante la Entidad
Prestadora, manifestando lo siguiente:

i.- Recibié un trato inadecuado (mala atencién) por parte de la agente de control de
ingreso de la estacidon Jorge Chavez, luego de manifestar su disconformidad con el
ingreso de “jovenes” por el area de acceso preferencial.

ii.- En virtud de ello, solicitdé a la Entidad Prestadora capacite a su agente de control de
ingreso en temas de atencion al usuario.

2. Mediante Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC, notificada el 22 de marzo de 2022, la
Entidad Prestadora declaré infundado el reclamo presentado por el usuario, argumentando
lo siguiente:

i. En el marco de la pandemia de Covid-19, el Estado emitié normas para la nueva
convivencia social, estableciendo para el caso de la Linea 1 del Metro de Lima, el
distanciamiento social de un metro en las estaciones y trenes, asi como el uso
obligatorio de mascarillas.
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i. En concordancia con lo anterior, Linea 1 recomendd a los pasajeros respetar las
medidas de distanciamiento durante el ingreso al sistema, lo cual fue informado a
través de canales de audio y letreros ubicados. en los trenes y estaciones, asi como .

2 en la pagina web, redes sociales y aplicativo de la Linea 1.

[e]

é ii. En atencién a lo expuesto, la capacidad de los trenes se encontraba disminuida, lo
8 que generd un incremento de tiempo para que los pasajeros pudieran ingresar a las
i_u estaciones de la Linea 1.

e E )

E (s iv. Sobre el particular, se procedié a realizar las investigaciones correspondientes de los
‘_g,grQ hechos expuestos en el reclamo a través de las cdmaras de seguridad, constatandose
¢ = que la agente de estacion no brindé ningun trato inadecuado al usuario. Asimismo, se
23 constaté que, al completar la cuota de ingreso, la agente de estacion le indico al
g? usuario que debia esperar un momento para que pudiera ingresar al sistema de la
S Linea 1 en la siguiente cuota de ingreso.

D

ao

2 ::’ v. En virtud de ello, concluyé que el actuar de su agente fue el correcto, dado que actud
§ é conforme a sus procedimientos de uso del sistema de la Linea 1 del Metro de Lima.
T

8 @ 3. Con fecha 23 de marzo de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la decision
-~ contenida en la Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC, sefialando que la agente fue grosera,
g al dirigirse con palabras inadecuadas y falta de educacion, en respuesta a su
it = cuestionamiento por el ingreso de una joven por el drea del acceso preferencial.

e :

T g

Efﬁ 4, El 11 de abril de 2022, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente administrativo,
55 reiterando lo expuesto en la Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC.

© O

N &=

§ g 8. El 24 de julio de 2024, se realiz6 la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto.
>

% 5 6 El 30 de julio de 2024, la Entidad Prestadora presenté su escrito de alegatos finales,
= § reiterado lo expuesto en la Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC.

© B,

Q — 7

£F L. CUESTIONES EN DISCUSION:

EE

E = i Las cuestiones en discusion son las siguientes:

0w

o8

5% i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
£g contenida en la Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC, emitida por la " Entidad
53 Prestadora.

O g

o=

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

g€

S s .  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

i)

Lo 5 -

°E lll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

£ 2

(0]

£ § 8. La materia del presente procedimiento esta relacionada con el cuestionamiento del usuario,
§ 5 segun el cual la agente de control de ingreso de la estacién Jorge Chavez le habria brindado

un trato inadecuado, cuando realizaba su cola para ingresar al sistema de la Linea 1;
supuesto de reclamo relacionado a la calidad del servicio, previsto en el literal d) del numeral
IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO!

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“L os Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos: (...)
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(en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal ¢) del articulo
33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN2
(en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN); razén por la cual, en concordancia
con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo3, el TSC es competente para conocer el
recurso de apelacion en cuestién.

De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO*y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar las decisiones de la Entidad Prestadora respecto a sus reclamos es de
quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i- La Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC fue notificada al usuario el 22 de marzo de
2022.

ii.- El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencié
el 12 de abril de 2022.

ii.- El usuario apelé con fecha 23 de marzo de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas y valoracién de los hechos, con lo cual se cumple
con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS
(en adelante, TUO de la LPAG)E.

2

3

4

5
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d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio piblico brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo
establecido en el Contrato de Concesion’.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-

(...) Los reclamos que versen sobre:

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

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias
El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, declara su admisién y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VIl. 11 Recurso de Apelacion

El usuario podra interponer el recurso de apelacién3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decisién contenida en la resolucion
emitida por la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima.

El recurso de apelacion deberé interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo méximo
de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion, utilizando los canales definidos en el punto V.2. del presente Reglamento y, en
caso la presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al Formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Reglamento.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

TUO de la LPAG

AESTRUCT DR
S BIBLZO
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12.  Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

ll.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre el presunto trato inadecuado

13. En el presente caso, el usuario manifesté que la agente de control de ingreso de la estacion
Jorge Chavez le habria brindado un trato inadecuado cuando se encontraba haciendo su
cola para ingresar al sistema de la Linea 1, dado que la agente fue grosera, al dirigirse con
palabras inadecuadas y falta de educacion, en respuesta a su cuestionamiento por el
ingresé de una joven por el drea del acceso preferencial. En virtud de ello, solicito a la
Entidad Prestadora capacite a su agente de control de ingreso en temas de atencion al
usuario.

14.  Por su parte, la Entidad Prestadora indicé que, luego de haber revisado sus camaras de
seguridad, constaté que su agente de estacion no brindd ningun trato inadecuado al usuario.
Afiadié que, al completar la cuota de ingreso, la agente de estacion le indicd que debia
esperar un momento para que pudiera ingresar al sistema de la Linea 1 en la siguiente cuota
de ingreso.

15. Al respecto, cabe recordar que la Entidad Prestadora es la encargada de brindar el servicio
de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, el Estado le ha
conferido diversos derechos referidos a la explotacién de la infraestructura, tales como la
libertad de organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar lo
establecido en el respectivo Contrato de Concesién y las leyes aplicables, conforme se
aprecia a continuacion:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacién por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida
que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su
inversién, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacion de los Bienes de la Concesion y prestar el Servicio a
los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7 del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio y a
tomar las decisiones que considere mas convenientes para su_adecuada
operacién y funcionamiento, respetando los términos y condiciones del presente
Contrato y las Leyes Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por
los actos u omisiones del personal a carqo de la Explotacién o de los contratistas
que el CONCESIONARIO decida contratar.

“Articulo 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerarquico’.
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EI CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesién, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea
conveniente, de acuerdo a lo establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes
Aplicables. Este derecho implica la libertad del CONCESIONARIO en la gestion y
conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a la administracion y
mantenimiento de la_infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la
libertad de escoger al personal que contrate y la libertad de decision comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes
Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es el dnico titular y responsable
de los resultados econémicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

bivalidador xhitml

16.  Igualmente, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el articulo 7 del Reglamento de Usuarios
de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico del OSITRAN, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de
Usuarios del OSITRAN), el cual sefiala lo siguiente:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

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

(--})

e. A la atencién adecuada

Los Usuarios tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser fratados por
el personal de las Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia, asi como que
se les garantice condiciones de atencion y trato digno y equitativo. Las Entidades
Prestadoras deberan abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los
Usuarios en situaciones inseguras o intimidatorias de cualquier naturaleza.

(...)

[El subrayado es nuestro]

17.  Asimismo, se advierte que el articulo 8 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligacién de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, la siguiente:

“Articulo 8.- De las Obligaciones del usuario

(...)
b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su
explotacion, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su
uso, las cuales deberdn ser acordes con el marco normativo vigente y
debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 12, 13 y 15 del presente Reglamento.

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en caso no observen las normas legales
y las reglas y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que
tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segtin
corresponda, en atenciéon a lo dispuesto en los respectivos contratos de
Concesion, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el presente
Reglamento (...)".
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18. Conforme se puede apreciar, dichos dispositivos normativos establecen que los usuarios
tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de las
Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia. La Entidad Prestadora no podra limitar el
uso de la infraestructura de transporte de uso publico a las personas, siempre que estas
cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el Contrato de Concesion y las
disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura; teniendo los usuarios la obligacion
de utilizar la infraestructura de transporte respetando las condiciones, plazos y reglas
establecidas para cada una de ellas y la normativa nacional correspondiente.

19. Ahora bien, de la revisién del expediente, se verifica la existencia del documento
denominado “Informe del Personal”, a través del cual la agente de la boleteria de la estacion
Angamos, detallé lo siguiente:

Imagen 1: Informe del personal

[ GO-OSF-GEN-FOR-001
' INFORME DEL PERSONAL
Revisidn 03
3 Elzborade por: Ravisado por: Aprocbado por: FPagins
| JTRA JTRA GF 1de 2

Jefe de Estaciones

Auxiliar de Estacion.

L

i

Asunto : Pasajero no asta de acuerdo con ingreso de menor de edad por preferencial
Fecha : 15/03/2022

Pasajero {a} * -
BN N® : )

Tarjeta LTML :

Domiciliado
Distrito
Provincia
N° Celular

Correo electronico S GG

DESCARGO DE AGENTE DE ESTACION:

Siendo las 10:02 am aproximadamente, me encontraba regulando torniquete y preferencial, teniendo una
cuota respactiva de 15 pasajeros y siendo el clients el niimero 16, se le detuvo el ingreso en torniquete ¥
se le menciond amablements que esperaré a la siguiente carrera para poder ingresar, cliente se enfurecio
ya que su acompafiante st ingreso y dijfo que & venia con ella.

Adn mencionandole que ya habiamos alcanzado el maximo permitido ingreso de pasajeros y que no se
preocupara que el tren llegaria rapido, esté respondid mal y comenzaba a decir que no teniamos criterio y
otras cosas.

En esos minutos de espera, dos adultos mayores y una nifia se acercan al ingreso preferencial. En esto el
cliente prequnta por qué a ellos se le permite el ingreso con una joven, en |a cual se fe aclara que es una
menor de edad, ademéas gue también acompafia a los abuelitos y que ellos si pueden ingresar con minimo
un acompafiante al ser adultos mayores.

*Fuente: Documento presentado por la Entidad Prestadora y que obra en el expediente.

20. Al respecto, de la revisién del mencionado informe, se verifica que la agente de control de
ingresos de la estacién Jorge Chavez consigné haber detenido al usuario, luego de haber

Pagina 6 de 8

DE TRARSROATE DE GSO




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. firmaps

Lok pelwebivalidador.xhiml

21.

22.

23.

24.

25.

26.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 047—2022-TSC-OSITR4N
RESOLUCION N° 00324-2024-TSC-OSITRAN

completado la cuota de ingreso de quince (15) pasajeros, indicandole que el siguiente tren
llegaria rapido. Asimismo, consignd que el usuario cuestioné que una (1) joven ingresara
junto a dos (2) adultos mayores por el ingreso preferencial, pese a que se le habia explicado
que la joven era una menor de edad y acompafiaba a sus abuelos, lo cual se encuentra

permitido.

Adicionalmente, obra en el expediente un (1) video a través del cual se observa al usuario
en el area de control de ingreso, en el momento en que ocurrieron los hechos materia de
reclamo. En las imagenes grabadas se aprecia lo siguiente:

¢ Durante la espera del usuario, accedieron por el ingreso preferencial dos (2) adultos
mayores acompafiados de una (1) joven.

e Posteriormente, el usuario reclamante interactiia verbal y gestualmente con la agente
de control de ingreso.

¢ Finalmente, el usuario recibe el Libro de Reclamaciones y, luego de llenarla, procede
a retirarse del area de control de ingreso.

Cabe precisar que, si bien dicho video Uinicamente contiene imagenes y no audio, a partir
de los hechos antes descritos se visualiza que el actuar de la agente de la Entidad
Prestadora se condice con el ejercicio de una funcion vinculada a la atencion al publico.

Consecuentemente, de los referidos medios probatorios, no se acredita que la agente de
control de ingresos de la estacion Jorge Chavez haya brindado un trato inadecuado al
usuario mientras se encontraba esperando la siguiente cuota de ingreso para acceder al
sistema de la Linea 1.

Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG? establece que
corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegaciones.

Teniendo en cuenta la norma ¢itada, correspondia que el usuario aportara medios
probatorios que permitan verificar haber recibido un trato inadecuado (mala atencion) por
parte de la agente de control de ingresos de la estacién Jorge Chavez. No obstante, del
expediente no se verifica que el usuario haya presentado algin medio probatorio que
acredite sus alegaciones.

En atencién a lo expuesto, corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta LR-JCH-
005-000025-2022-SAC, emitida por la Entidad prestadora, que declaré infundado el reclamo
presentado.

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y

61

del Reglamento de Reclamos del OSITRANS,

y 4
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“Articulo 173.- Carga de la prueba
(--)

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

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

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 047—2022—TSC-OSITRA:N
RESOLUCION N° 00324-2024-TSC-OSITRAN

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-JCH-005-000025-2022-SAC
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A., que declaro INFUNDADO el reclamo presentado por
el sefior

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR al senor—y a TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucién.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

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

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

NT: 2024100887

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 Disposicion Complementaria Final del D.S 026-
2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:
https:/iservicios OSITRAN.cob.pe:8443/SGDENdades/login isp

c. Integrar la resolucién apelada;
d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucion 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 resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podré interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia”.
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