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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N {0-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCKIN N° 00147-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 10-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE : —
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decisi6n contenida en la Garta R-CAT-052788-2021-SAC

RESOLUCION N° 00147-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de abrit de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Estacién Caja de Agua brindé a
la usuaria un trato inadecuado; corresponde confirmar la resolucién de primera instancia
que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora ENGGEGEGEGEEENNEENNENNERENNRS -
adelante, la sefiora SIM) contra |a decision contenida en la Carta R-CAT-052788-2021-SAC,
emitida por TREN URBANO DE L.IMA S.A. (en adelante, TREN URBANO).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Sohicidn de Controversias y Atencion de Reclamos {en adelante, TSC) no ha contado con
el qudrum minimo de fres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones v,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el guorum del TSC se reconstituyd con la designacian
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 16 de diciembre de 2021, la sefiora —present() un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que al ingresar por los tomiquetes de acceso preferencial (se encontraba
gestando) de la estacion Caja de Agua de la Linea 1-del Metro de Lima, personal de ia estacion
fa maltrato psicoldgicamente, solicitando pueda visualizar las camaras de seguridad, y una
disculpa por parte del personal,

2. Mediante Carta R-CAT-052788-2021-SAC, notificada el 27 de diciembre de 2021, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora NN scfiaiando lo
siguiente:

i.- Las videos grabados por las camaras del sistema contienen informacidn sensible de la
operacion y son de uso exclusivo de Linea 1 del Metro de Lima.

ii-  Encaso los pasajeros necesiten copias de los videos del sistema se deberé realizar una
denuncia en la Comisaria del sector y, sera la Policfa, como parte de la investigacic')n
quien solicite dichos videos

ii.- Luego de investigar los hechos materia de reclamo, a través de las cadmaras de
seguridad, se consfaté que al momento de ingresar por los torniquetes de acceso
preferencial de la estacion no se visualizé ningtin comportamiento incorrecto por parte -
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del personal, verificandose que &l personal actud de manera adecuada, conforme a los
procedimientos y normas de uso.

Con fecha 5 de enero de 2022, la sefiora SEEMEMMER interpuso recurso de apelacidn contra
la decision contenida en la Carta R-CAT-052788-2021-SAC, manifestando que, se le
ofrezcan las discuipas respectivas por parte del personal y se revisen [as grabaciones de
las camaras de seguridad.

El 26 de enero de 2022, TREN URBANO elevd al TSC el expediente administrativo, y la
absaolucion del recurso de apelacion, reiterando lo sefialado en la Carta R-CAT-052788-2021-
SAC, y manifestando que la usuaria no ha proporcionado ninguna prueba respecto del presunto
maltrato psicolagico por parte del personal de TREN URBANO.

El 10 de abril de 2024 se realiz6 la audiencia de vista, quedando la causa al voto.

El 12 de abril de 2024, TREN URBANO presentd un escrito de alegatos finales, reiterando
lo manifestado en su escrito de elevacion del expediente.

CUESTIONES EN DISCUSION:
Las cuestiones en discusion son las siguientes:

iv- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-052788-2021-SAC,

v.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la

. sefiora D
ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente reclamo esta relacionada con el cuestionamienta de la sefiora

segin el cual personal de TREN URBANQO la habria tratado de manera
inadecuada ejerciendo maltraio psicologico hacia su persona, cuando se enconiraba
ingresando por los torniquetes de acceso preferencial de la estacion Caja de Agua; supuesto
de reclamo relacionado a la calidad en el servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1
del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO' (en
adelante, Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRANZ razon
por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este Gltimo texto normativo?, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacidn en cuestion.

1 Regqlamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podrdn prasentar Reclamos en los siglifenies casoes!

(-}

d) Reclamos refacionados con la calidad del servicic piblico brindade por GYM FERROVIAS 8.A., de acuerdo a lo establecklo en el
Contrato de Concesién”. .

2 . Reglamento de Reclamaos del OSITRAN

“Artlcuilo 33.- (...) Los reclamos que versen sobre: °

¢) La caiidad y oporfuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Enﬁ;:!ad Prestadora (...)"

? - Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- £l Tribunal de Solucién de Controversias
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9. De conformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO*y
el articulo 59 del Regtamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i- La Carta R-CAT-052788-2021-SAC fue notificada a la sefiora (NP 27 de
diciembre de 2021.

ii-  Elplazo maximo que la sefiora NN uvo para interpaner el recurso de apelacion
vencid el 19 de enero de 2022,

i.- Lasefiora SEMEEIR apcl6 con fecha 5 de enero de 2022, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

11.  Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y valoracion de los hechos, con
lo cual se cumple con o 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)®. '

12.  Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que’io sustentan.

l1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre el presunto trato inadecuado a la sefora SIS

13. En el presente caso, la sefiora N anifestd que personal de TREN URBANO le
habria brindade un trato inadecuado cuando intentaba ingresar por los torniquetes de

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y ifima
instancia los actos impugnables emitidos por {as Enlidadss Prastadoras y por los Guerpos Colegiades.

Asimismo, es compelente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constifulr precedents de observancia obiigatoria cuando la propia resolucién ast lo disponga
expresamente conforme a ley”. )

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurse de apelacién cuando la impugnacién a la resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferente
interpratacion de las pruebas producida; cuando se frate de cuestiones de puro de derecho; se susiente en una nufidad; o cuando
teniendo hueva prusba, no se opte por el rectirse de reconsideracion.

El recurso de apelacion debers interponerse ante la Gerencia de Servicio af Gliente de TREN URBANQ. en un plazo méximo de quince
(15) dlias habiles de notificada la resolucion recurrida, utilizando Jos canales definidos en ef punto Vi.1 del presente Reglamento y, en
caso la presentacién del recursc se presente por escrilo conforme al formato 3, documento que forma parte infegranie del presente
Reglamento”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59.- Interposicidn y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
E! plazo para Ia interposicion def recurse es de quince (15} dias contados a pariir de la notificacion de! acto recurrido o de aplicaco el
sllencio adminisirativa”,

¢ TUO de la LPAG

“Articule 220.- Recurso de apelacion
E! recurso de apelacion se inferpondré cuando la impugnacion se sustente en diferente inferpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de ciestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma auforidad que expidié el acto que se impugna para que
eleve o actuado al superior jerarquico”.

Culle o M
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acceso preferencial la estacion Caja de Agua, solicitando las disculpas por parte del
personal.

14. TREN URBANO sefald que, al intentar ingresar por los torniquetes de acceso preferencial
" de la estacién Caja de Agua, no se verificd ningin comportamiento inadecuado por parte
del personal hacia la sefiora GNP, por lo que se actuo de manera educada, conforme

a los procedimientos y normas de uso.

15. Al respecto, cabe recordar que TREN URBANO es |la encargada de brindar el servicio de
transporte masivo en laLinea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, el Estado le ha conferida
diversos derechos referidos a la explotacion de la infraestructura, tales como la libertad de
organizar la operacién y funcionamiento del servicio, debiendo respetar lo establecido en el
respectivo Contrato de Concesion y las leyes aplicables, conforme se aprecia a
continuacién:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida
que es el mecanismo medianta el cual el CONCESIONARIO recuperara su
inversion, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacién de los Bienes de la Caoncesion y prestar el Servicio &
fos 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 mdés _conveniertes para su adecuada
operacion v funcionamiento, respetando los términos vy condiciones del presenie
Contrato vy las Leves Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por
los acfos u omisiones dal personal a cargo de la Explofacion o de los contrafisias
que el CONCESIONARIO decida contratar.

EICONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de Ja Concesidn, 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, Jo cual incluye pero no se limita, a la administracién y
mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subconiratar servicios, la
libertad de escoger al personal que contrate y la libertad de decision comercial,
dentro de los imites contenidos en el presente Confrato, las Bases y las Leyes
Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es el dnico titular y responsable
de los resulfados econdmicos y de los riesgos que deriven de elio”.

[El subrayado es nuestro]

16. Igualmente debe tenerse en cuenta lo dtspuesto 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 ofras normas vigentes, los Usuarios
tienen los siguientes derechos.

()
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E. A la atencidn adecuada

Los Usuarios tienen, siempre v en foda circunstancia, derecho a ser tratados por
el personal de las Entidades Prestadoras con corfesia v diligencia, asf como que
se les garantice condiciones de atencién y trato digno y equitativo. Las Entidades
Prestadoras deberan abstenerse de desplegar conductas que cologuen a ios
Usuarios en situaciones insegquras o intimidatorias de cualquier nafuraleza. -

(...)

[E} subrayado es nuestro]

Asimismo, se advierte que el articulo 8 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligacion de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, 1a siguiente:

"Axrtfct)lo 8.- De las Obligacfones del usuario

(..)
h. Conducta debida

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

Los Usuarios asumirén la responsabilidad en caso no observen las normas legales’
v fas reglas y/o normas infernas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que
tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segin
corresponda, en alencion a lo dispuesto en los respectivos conirafos de
Concesidn, y debidamente difundidas, de acuerdo a Io establecido en el presente
Reglamento (...)".

- [El subrayado es nuestro]

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; y, que la Entidad Prestadora no podra
limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso piblico a las personas, siempre que
estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el Contrato de Concesidn 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.

De la revision del expediente se aprecia gue obra el documento denominado “Informe de
Camaras R-CAT-052788-2021-SAC” en el cual se describen las imagenes captadas por las
camaras de sequridad de la estacion Caja de Agua, relacionadas con [a atencidn brindada
a la sefiora QR conforme se aprecia a continuacion:




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.pefweblvalidador. xhtmt

20.

21.

224

23.

24.

0S|

£l RFGULADIGH DE L0 IIFRAESTRUCTURA
BETHARSPOATL PE G50 SURLIED

TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 10-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00147-2024-TSC-OSITRAN

Informe de Camaras de los hechos acontecidos en la estacion Caja de Agua

INFORME DE CAMARAS R-CAT-052788-2021-5AC
FECHA: 16/12/2021 |
DETALLE:

ECI_B1 ECI_B3

09,27 pasajera “edad 45 a 50 afios” realiza fila de acceso
preferencial

(09.27.42 pasajera habla con AE , AE verifica el ingreso preferencial
09.27.52 AE 2 se acerca a interaccion y se coloca delante de pasajera

, paszjera habla con AE y AE 2 “tranquilos”

09.28.50 mientras pasajera habla con AE v AE 2 | pasajeros detrds
estan enojados porgue obstaculizan el ingreso

08.29.26 - pasajera ingresa a estacion por el acceso preferencial , AE 2
se coloca a un costado para gue pasajera ingrese a estacion

05.29.35 pasajera se retira usande el servicio

09.30
*Fuente: Documento presentado por TREN URBANO y que obra en el expediente

Conforme se puede apreciar del documento citado, se describe que el personal de TREN
URBANO y la sefiora Wl interactuaron y sostuvieron una conversacion, la cual
culmind con la usuaria retirandose, haciendo uso del servicio.

Ahora bien, la sefioraJ R Mmanifestd haber sido tratada de manera inadecuada por el
personal de TREN URBANO, alegando que experimentd maltrato psicoldgico por parte del
personal de |la estacién Caja de Agua.

En atencidn a lo antes sefialado, en el presente caso correspondia que la sefiora (TP
acreditara fehacientemente que personal de TREN URBANO la traté de manera
inadecuada, es decir, con maltrato psicologico; sin embargo, de la revisiéon del expediente,
no se aprecia que la sefiora SEIIMMMR haya adjuntado medio probatorio alguno que acredite
lo alegado. :

Asimismo, de la revision del expediente se aprecia que obra un video captado por las
camaras de la estacion Caja de Agua, en el cual se observa al personal de TREN URBANO
y a la sefiora CHIP cn ¢l momento en el que ocurrieron los hechos matetria de reclamo.

En dichas imagenes se visualiza que el personal de TREN URBANO vy la sefiora JToARGED
interactian verbal y gestualmente. Posteriormente, se visualiza a la sefiora

ingresar por el torniquete de acceso preferencial de la estacion. Si bien dicho video
unicamente contiene imagenes y no audio, a partir de los hechos antes descritos se visualiza
que el actuar del personal de TREN URBANO se encuentra mas acorde al ejercicio de una
funcion que implicaria la atencién y orientacidn al publico.
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25.  Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 de|] TUO de la LPAG sefiala que
carresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
aEegamoneeJ

26. Teniendo en cuenta la norma citada, no se ha verificado a lo largo del procedimiento
administrativo que la sefiora NN haya presentado algin medio probatorio que
acredite que efectivamente recibié un trato inadecuado por parte del personal de la entidad
prestadora, conforme lo ha alegado, pese a que le correspondia aportar el material
probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos indicados en su reclama.

27. Enese sentido, en la medida que no se ha acreditado el trato inadecuado por parte del
personal de TREN URBANO, corresponde confirmar la decisidn contenida en la Carta R-
LCAT-052788-2021-SAC, mediante la cual se declard infundado el reclamo.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta R-CAT-052788-2021-SAC, mediante

la cual TREN URBANC DE LIMA S.A, declard INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora
, no encontrandose acreditado trato inadecuado por parte

del personal de la Entidad Prestadora, at momento de ingresar por los torniquetes de acceso
preferencial a la Estacidn Caja de Agua,

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

TERCERO.- NOTIFICAR a Ia senora— ya TREN URBANO
DE LIMA S.A. |a presente resolucién..

CUARTO.- BISPONER la difusion de la presente resolucion en el poral institucional

(www.csitran.gob.pe).

.

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

JOSE CARLOS VELARDE SACIO

PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
o OSITRAN

B

NT: 2024050931

Esta es una cople auténtica imprimible de un documento electrénice finrmado digitalmente, archivade por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto
por el Art. 25 de D.§ 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-FPCM. Su autenticidad e infegridad
pueden ser conirastadas a través de ia siguiente direceién wab: h"lm Yisenvicios, psitran gobpe: 84438 GRENdades/login st

7 TUQ dela LPAG

“Articulo 173. Carga de la prueba
()

173.2 Corresponde a los administrados aporiar pruechas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer penc:as
festimonios, inspecciones y demas difigencias permitidas, o aducir alagacionas”.

- Lalle Los Nenodos 182,
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