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EXPEDIENTE N 072-2022-TSC-OSITRAN

APELANTE : S,
ENTIDAD PRESTADORA : | TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELLADO : Decisién contenida en la Carta LR-S0-005-

000038-2022-SAC
RESOLUCION N° 00064-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 22 de febrero de 2024

SUMILLA: En la medida que se acredité que la Entidad Prestadora utilizé6 de manera inadecuada
los mecanismos de control del pago de pasaje con los gque cuenta al momento de intervenir a la
usuaria, corresponde declarar fundado el reclamo. '

VISTO:

El recursc de apelacion interpuesto por la seﬁbra m{en adelante, la séﬁora
JEP contra la decisidn contenida en la Resolucion LR-S0-005- 000038—2022 SAC, emitida por TREN
URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO). :

Se cump[e con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el Tribunal’
de Solucian de Controversias y Atencion de Reclamos {en adelante, TSC) no ha contado con el quarim
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 reconstituyé 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:

. ANTECEDENTES: L o

1. Con fecha 23 de mayo de 2022, la sefiora -intefpuso un reclamo a través de! Libro de
Reclamaciones de TREN URBANO, manifestando lo siguiente:

i Luego de haber ingresado a la estacién Santa Rosa de la Linea 1 del Metro de Lima
acompafada de su menor hijo, la sefiora (M pcrsonal de la Entidad Prestadora, le
llamd la atencién por el megafono, manifestando que su menor hijo habia ingresado sin pagar
su pasaje; no obstante, efectuada la constatacion por parte TREN URBANO se verifico que
el pasaje del menor si habia SidO pagado.
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ii-  El personal de TREN URBANO tiene que augurarse de los hechos que ocurren en Ias
estaciones antes de realizar este tipo de acusaciones que le ocasionaron verglienza; :
ocurriendo que la sefiora SN no reconocid su deficiente trabajot Solicita que la o i
Entidad Prestadora reahce una mejor seleccion de su personal y. promueva los buenos SR
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Mediante Carta LR-SR0O-005-000038-2022-SAC notificada el 13 junio de 2022, TREN URBANO
declard INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora @iiiiiie, sefialando lo siguiente:

i- Luego de realizada las investigaciones de los hechos materia de reclamo, se verificé que la
sefiorafilifp v su menor hijo estaban realizando la fila para el acceso preferencial a efecto
de ingresar a la estacion, ocurriendo que, de manera posterior a su ingreso, la agente de
estacion se acerco para indicarle que debia pagar el pasaje del menor, a lo que usuaria sefialé
que ya habia pagado. Posteriormente, el supervisor de estacion valido que los pagos fueron
correctamente realizados.

ii.- De larevisién de sus camaras de seguridad no se evidencia un trato inapropiado por parte de
la agente de estacion hacia la usuaria; motivo por el cual el proceder de su personal fue
correcto y acorde con sus procedimientos y normas de uso.

Con fecha 05 de julio de 2022, la sefioradiiaijih interpuso recurso de reconsideracion contra la
decision contenida en la Carta LR-SR0O-005-000038-2022-SAC, sefialando lo siguiente:

i- En la Carta LR-SRO-005-000038-2022-SAC se consignan hechos que no ocurrieron, pues no-

hizo fila para ingresar, toda vez que no habfa cola; asi como su acceso no fue por la puerta
preferencial. La agente de la estacién no se acercé a ella, sino que uso el megafono, pues
esta se encontraba en el acceso preferencial.

ii.-  Suincomodidad fue consecuencia de que la agente de estacidon utilizara el megéafono para
hablar, dejandola en vergiienza frente a las otras personas que se encuentran presentes en
la estacién, asi como por la pérdida de tiempo, pues se hizo un alboroto, acercandose la
policia y el supervisor de la estacion.

ii.- Adicionalmente, ya habiéndose constatado que su menor hijo si habia pagado su pasaje, al
momento de solicitar el libro de reclamaciones, la agente de la estacion que se encontraba
presente, nuevamente dice que el nifio debe pagar su pasaje; lo que resulta un
comportamiento de una persona sin educacion y valores.

El 26 de julio de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el presente expediente, sefialando que al no
haber la sefiora NI cumplido con presentar nueva prueba acompafiando su recurso de
reconsideracion, corresponde en virtud del principio de informalismo reconocido en el Ley del
Procedimiento Administrativo General, reconducirlo para que sea framitado como recurso de
apelacién. Asimismo, reiteran los argumentos esgrimidos a lo largo del procedimiento.

El 13 de febrero de 2024, se realizo la respectiva audiencia de vista, quedando Ia.causa al voto.

El 13 de febrero de 202, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales, reiterando lo
sefialado en la Carta LR-SRO-005-000038-2022-SAC.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién contenida en
la Carta LR-SR0O-005-000038-2022-SAC emitida por TREN URBANO.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
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Hl1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8.

10.

La materia del presente procedimiento versa sobre la alegacion de la usuaria referida a que personal
de la Entidad Prestadora le habria brindado un mal trato al ingreso de la estacién Santa Rosa, toda
vez que se le indicé que su menor hijo no habia pagado su pasaje; no obstante, efectuada la
constatacion por parte TREN URBANQ, se verificd que el pasaje del menor si habia sido pagado,
situacién que constituye un supuesto de reclamo por calidad en el servicio previsto en el literal d)
del numeral V.1 de Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de TREN
URBANO, {en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal ¢) del
articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN?
{en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); de manera que, en concardancia con el
articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de
apelacidn en cuestion. ‘

De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANG* y el articulo
59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar
jas decisiones de TREN URBANO respecto de su reclamo, es de quince (15) dias hébiles, contados
desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i- La Carta LR-SRO-005-000038-2022-SAC fue notificada a la sefiora Wl el 13 de junio de
2022 seglin consta en el cargo de entrega de Microsoft Outlock que sefiala lo siguiente “Ef
mensaje se entregé a los siguiente destinatarios”. @ hotmail.com”, correo

Reglamento de Reckamos de TREN URBAND

Los Usuarios podrén preseniar Reclamos en los siguientes casos: (...)
d} Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecide en el
Contrato de Cancesion. . - :

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articulo 33.- : :
{...) Losreclamos que versen sobre:
o) La calidad y oporiuna prestacion de dichos servicios que son responsabllidad de la Entidad Prestadora {...).

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articuto 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias .
E! Tribunal de Solucion de Controversias, en virlud de un reciirso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y tlfima instancia fos actos
impugriables emifidos por las Enfidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, s compefente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientes de primera ingtancia. Su resolucion pone fin a la
instancia adminisirativa y puede constiluir precedenie de observancia obligatoria cuando fa propia resolucion asf fo disponga expresamente

conforme & ley.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO -

Vil 11 Recurso de Apelacion - .

Procede el rectirso de apefacion cuando la implignacion ala resclucion emitida por TREN URBANOQ S.A., se sustenle en diferente interpretacion
de las pruebas producida; cuando se trate de cusstionas de puro de derecho; se sustente en una nulfidad; o cuando teniendo nueva prueba, no se
opte por el recurso de reconsideracidn. : .

EJ recurso de apelacion debsrd interponerse ante fa Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO, en un plazo méximo de quince (15) dlas
habiles de notificada la resolucién recurrida, Uiilizande los canalss definidos en el punfo VILT del presenfe Reglamento y, en caso la presentacion

" dei recurso se presente por escrito conforme al formato 3, documento que forma parte infegrante del presente Reglamento.

OSITRAN

© o E TRARSPUSTL O 30 FIBLT

: Reglameﬁto de Reclamos de OSITRAN

Articulo 59, Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurse es de gquince {15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado ef silencio
adminisiralivo. ’ -

£ STEULADON BE La INFRAES TRUCTUM,
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electrénico indicado por el usuario en su reclamo para efectuar las notificaciones durante el
procedimiento. . '

ii.-  El plazo maximo que la seﬁora“ tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio el
05 de julio de 2022, '

iii- la sefiora G apeld con fecha 05 de julio de 2022, es décir, dentro del plazo legal
' establecido, - :

Por ofro lado, conforme se evidencia de! recurso de apelacion presentadao, este se fundamenta en
una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho, ¢on lo cual se cumple con

lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, L ey del Procedimiento

. Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de
la LPAGY. . : : '

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.

i.2.- EVALUACION IjE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

13.

14,

15.

Sobre la normativa aplicable

El articulo 63 de la Ley N° 29571, Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante,
Cédigo del Consumidor), prescribe que [a proteccion al usuario de los servicios publicos regulados
se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo hormativo, como por las normas del sector,
agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento es el respectivo organismo
regutador?. _ . :

Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, segln el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la defensa de los
intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perl y la ley8.

De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicidn de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o
social®; se advierte que en el presente caso de la sefiora@iPse encuentra dentro del ambito de
tutela de dicho cuerpo normativo. ‘ :

TUQ de la LPAG

Articule 220.- Recurso de apelacién

E! recurso de apelacion se interpondré cuande la impugnacién se sustente en diferenie interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trafe
de cuesfiones de puro derecho, debiendo ditigirse a fa misma auforidad que expidié &l acto que se impugna para que eleve lo actuado af superior
Jerarquico. L : .

Cédigo del Consumidor

Articulo 63°- Regulacion de los serviclos pliblicos . .

La proteccidn al usuario de los serviclos piblicos regulados por los orgamismos requladores a que hace referencia fa Ley ntm. 27332, Ley Marco
de Jos Organismos Reguladores de Ja Inversion Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones def presente Cédigo en lo que
resulte pertinente y por la regulacidn sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus nofmas reglamentanias Jos principios de
proteccion establecidos en el presente Codigo. Ef ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo

Ley N° 29158

Articulo 32.- Organismos Reguladores Los Organismos Reguladores:

f,tDeﬁenden el interés da fos usuarios con arveglo & la Constitucién Politica de! Pert ¥ la lsy.

Codigo del Consumidor
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En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesién suscrito entre el Estado Peruano y TREN URBANO, la
legislacion contenida en el Cédigo del Consumidor.

De las obligaciones de la Entidad Prestadora

Al respecto, cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesién TREN URBANO tiene derecho
al aprovechamiento econdmico de los bienes de la Concesién durante el plazo de vigencia de la
misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversion a través del cobro de una tarifa'®. En
contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la conservacion de los bienes de la concesion

|y a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad especificados en el referido
contrato™. L

Asimismo, el articulo 37 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, que
aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (en
adelante, Reglamento de Usuarios), establece que corresponde a la Entidad Prestadora el cobro de
una tarifa por el uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, conforme se
aprecia a continuacion: ‘ :

“Articulo 37.- Pago de Ia tarifa por el uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de
Lima y Callao

Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte Masivo
de Lima y Callao el cobro _de las tarifas por el servicio de transporte que brinda, de
conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo Contrato de Concesién y la Ley
N° 29754. Esta tarifa es fijada contractualmente y podré ser revisada o fijada por el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, previa opinién del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento
establecido en el respectivo Conltrato de Concesidn.

[El subrayado es nuestro]

Adicionalmente, el numeral 8.5 del Contrato de Concesién celebrado entre TREN URBANO y el
Estado Peruano establece lo siguiente:

i 0 5 ! T RA N ; . Leniral telefani :

Articulo IV.- Definiciones Para los efectos del presente Codigo, se entiende por:

1.-Consumidores o usuarios Las personas naturales o juridicas que adquieren, ulilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o setvicios
materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo Tamiliar o social, actuando asf en un émbito ajeno a una actividad empresarial o
profesional. No se considera consumidor para efecios de este Codige a quien adquiere, uliliza o disfruta de un producto o servicio normaimente
destinado para los fines de su actividad como proveedor.

Contrato de Concesién

Seccion ViIll: Explotacién de la Concesion

Derechos y Deberes del CONCESIONARIO }

8.1. La Expiotacion per el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO
recuperara su inversion (...). i

Reglamento de Usuarios

Articulo 7.- Derechos de los Usuarios Y : .
Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechos:

f) A la Calidad y cobertura del Servicio z
{os usuarios lienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles
establecidos en cada contrato de concesion, las normas vigentes y las disposiciones de! OSITRAN.

().

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras ;

Sin perjuicio de las obiigacicnes establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos contratos de concesion, son obligaciones de foda
Entidad Prestadora las siguientes:

a) Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos contratos de concesion y, de ser el caso, en el
marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN. 3 i
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“8.5 Corresponde al CONCESIONARIOQ ia limpieza e iluminacion de las estaciones y demas
Bienes de la Concesion, la venta de boletos y ofros medios de pago, la difusion de la
informacion a los pasajeros, asf como.la atencién de los reclamos de los Usuarios, y el
resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, Irenes y demas Bienes de
fa concesibn, de conformidad con !as Leyes Aphcables

[El subrayado es nuestro]

) Como se puede apreciar, ta venta de boletos y fecarg'a de tarietas forman parte de aquellos servicios
que TREN URBANO se encuentra obligado a poner a disposicion de los usuarios.

Asimismo, el literal f) del artfcuio 7 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico de OSITRAN (en adelante, Reglamento de Usuarios) establece que los usuarios de
las infraestructuras de transporte de uso publico tienen el derecho a recibir servicios, lo que incluye
la venta de boletos y recarga de tarjetas, conforme a los niveles de servicio aplicables y a las
aspecificaciones de calidad establecidas en los Contratos de Concesion y las normas vigentes,
conforme se aprecia a continuacion: -

“REGLAMENTO DE USUAR!OS.
Art:’culo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, Ios Usuarios tfenen los
siguientes derechos

(... ' '

f. A la calidad v cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Presfadoras la prestacién de serwcaos
de calidad y coberiura conforme a los niveles establecidos en cada Contrato de Concesion,
las normas wqentes v las disposiciones del OSITRAN.

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Contrato de Concesion y en el Reglamento de

Usuarios, las Entidades Prestadoras, en el presente caso TREN URBANO, tienen el deber de
brindar un servicic iddneo a los usuarios que utilizan la infraestructura de fransporte de usa publico.

Sobre los hechos mater:a de rectamo

En el presente caso, la senora- manifiesta aue habria recibido un mal trato por parte del
. personal de TREN URBANO al ingreso de la estacion Santa Rosa de la Linea 1 del Metro de Lima,

toda vez que se le indicd que su menor hijo no habia pagado su pasaje; no obstante, efectuada la
constatacion por parte del personal de la Entidad Prestadora, se verificé que el pasaje del menor si
habia sido pagado.

La usuaria agregd en su apelacion que su incomodidad fue consecuencia de que la agente de
estacion utilizara el megafono para hablar, dejandola en verglenza frente a las ofras personas que
se encontraban presentes en la estacion, asi como por la pérdida de tiempo, pues sé hizo un
alboroto, acercandose la policia y el supervisor de la estacion,

Por su parte, TREN URBANO manifesté E:|ue luego de las investigaciones realizadas verifico que de
manera posterior a al ingreso de la sefiora DY su hijo a la estacién Santa Rosa, la agente de

estacion se acerco para indicarle que debia pagar el pasaje del menar, a lo que usuaria sefiald que .

ya habia pagado; ccurriendo que posteriormente, el supemsor de estacion valndo que los pagos
fueron correctamente realizados.

Cafle Loy Heaoids 182,
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26. Asimismo, la Entidad Prestadora alegd que de la revisién de sus cdmaras de seguridad no se
evidencia un trato inapropiado por parte de la agente de estacién hacia la usuaria; motivo por el cual
el proceder de su personal fue correcto y acorde con sus procedimientos y normas de uso.

27. Sobre el particular, se advierte que ambas partes coinciden en sefialar que la sefiora i cumplio
con pagar su pasaje y el de su hijo para ingresar a la estacién Santa Rosa, por lo que la intervencion
por parte del personal de la estacion a la usuaria respecto de que su hijo no habria pagado su pasaje
se tratd de una equivocacion.

28. Cabe recordar, conforme fue sefalado precedentemente, que el contrato de Concesién y el
Reglamento de Usuarios, establece que TREN URBANO tiene el deber de brindar un servicio idoneo
a los usuarios que utilizan la infraestructura de transporte de uso publico.

29.  Siendo asi, la idoneidad no puede ser medida exclusivamente sobre los servicios adquiridos por los
usuarios, sino que también comprende aquellas condiciones que se ofrecen conjuntamente con la
prestacién principal, motivo por el cual las condiciones como la seguridad y tranquilidad, la buena
atencion brindada, entre otras, son bésicas e inherentes a la prestacién del servicio.

30. En atencidn a ello, TREN URBANO puede adoptar diversas medidas de seguridad con la finalidad
de resguardar su propio patrimonio, asi como el de otros usuarios, para que estos puedan disfrutar
de la prestacidn del servicio. .

31. En esa linea, corresponde a los usuarios mantener la calma y brindar las facilidades necesarias al
personal de vigilancia, en caso éstos soliciten apoyo en la verificacion del pago del servicio al ingreso
de las estaciones.

32. No obstante, es importante tener presente que los mecanismos que la Entidad Prestadora emplee
para la vigilancia, seguridad y control de las estaciones, deben ejecutarse también dentro de
parametros de idoneidad, no pudiendo afectar injustificadamente la tranquilidad de los usuarios o
vulnerar su dignidad.

33. En esalinea, el literal e) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios, sefiala lo siguiente:

“Articulo 7.- Derecho de los Usuarios

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

()

e. A la atencion adecuada

Los Usuarios tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal
de las Entidades Prestadoras con cortesia v diligencia, asi como que se les garantice
condiciones de atencién v trato digno. Las Entidades Prestadoras deberan de abstenerse de
desplegar conductas que coloquen a los Usuarios en situaciones inseguras o infimidatorias
de cualguier naturaleza.”

[El subrayado es nuestro]

34. En ese sentido, en el presente caso, correspande verificar si se realizé un empleo adecuado de los
mecanismos de seguridad con los que la Entidad Prestadora cuenta para el control del pago del
pasaje de la usuaria. ' ‘

35. De la revisién la grabacion de los videos de la camara de la Estacion Santa Rosa de la Linea 1 del
Metro de Lima, se aprecia que el dia 23 de mayo de 2022, la sefiora @@y su menor hijo
ingresaron por los torniquetes de uso general de la estacion, tal como se aprecia a continuacion:.

Imagen 1: Usuaria y menor hijo entrando por uno de los torniquetes de la estacion Santa Rosa
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Fuente: Imagen extraida del video de vigilancia de la estacién Santa Rosa, el cual consfa en el expediente administrativo.

En ese momento, la agente de estacion que se encontraba en el ingreso del area preferencial, con
el megéafono a la altura del rostro realiza una sefial de alto con su mano, verificandose que la usuaria
se detiene, ocurriendo que otros usuarios voltean a observar lo ocurrido, lo que se visualiza a
continuacion:

Imagen 2: Agente de la estacién interviniendo a la usuaria luego de su ingreso a la estacion Santa Rosa

Fuente: Imagen extraida del video de‘w'gﬂancia de la estacién Santa Rosa, el cual consta en el 'expediente administrativo.
Finalmente se ad\nerte que la sefora ' y su menor huo se acercan a la agente de estacuon
Del analisis del video de camara de vigilancia, se desprende que la agente de la estamon utlllzo el

megéafono con el que contaba para detener a la senora- lo que ocasiono mc[uso que otros
usuarios volieen a observar lo que estaba ocurriendo.
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Adicionalmente, obra como parte de los medios probatorios en el expediente, el informe de camaras
elaborado por TREN URBANGQ, en el cual consta la siguiente informacion:

INFORME DE CAMARAS:

(-..)
FECHA: 23/05/2022
(-.o)

08.37 pasajera marca mgreso de menor menor va accediendo a servicio, AE de espalda
apoyando en regulacién preferancial. :

08.37 pasajera realiza la segunda marcac.'on e mgresa a servicio, pasajera ingresa pegada a

menor.

08.37 AE se voliea v visualiza a pasajera acceder, usa meqafono aparentemente le indica
algo a pasajera

08.37 AE se va acercando a pasajera usando megafono y sefialando torniquete. Pasajera se

acerca y dialogan aparentemente le reciama algo a AE

{...)

Conforme se advierte del informe de camaras elaborado por la Entidad Prestadora, la agente de la
estacion utiliza el megéafono con el que contaba para detener a la pasajera y realizar el contro| del
pago de su pasaje.

A criterio de este Colegiado, pese a que se pretende realizar el control. del page de su pasaje, el uso

. del megéfono por parte de la agente de seguridad de TREN URBANO resulté inadecuado, pues

afectaba la tranquilidad de la usuaria y su menor hijo; maxime si resultaba posible que la agente de
segundad se acercara g esta para reallzar el control respectivo, sin exponer la situacion ante otros
usuarios.

En consecuencia, en la medida que el mecanismo de segjuridad empleado por TREN URBANO no

resultd - la idonea, afectando la tranquilidad de la sefiora @y su hijo, exponiendo
innecesariamente un hecho que no era de urgencia o critico, evidencia que no resulta un servicio
de calidad, corresponde revocar la decisidn contenida en la Carta LR-SR0O-005-000038-2022-SAC.

Finalmente, corresponde ORDENAR a TREN URBANO, INSTRUIR al personal que tiene como
funcién supetvisar |a entrada de los usuarios de las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, a
fin de que realicen el control del pago del pasaje con cortesia y diligencia, garantizando condiciones
de atencién y trato digno, es decir, conforme a lo dispuesto en el literal e) del articulo 7 del
Reglamento de Usuarios. Para tal efecto, TREN URBANO debers informar a la Secretaria Técnica
de este Tribunal en un plazo de sesenta (60) dias calendario, las acciones desarrolladas en
cumplimiento de lo ordenado. S

En V|rtud de ios consnderandos precedentes y, de acuerdo con lo establecndo en los articulos B0 y 61 dei
Reglamento de Reclamos del OSITRAN'Z; : '

2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

La Resclucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra;

Revocar total o parcialmente la resolucicn de pnmera instancia;”
. Confirmar total 0 parcialmente la resolucidn de primera msrancia

integrar la resollicion apelada;

Decfarar la nulidad de actuados cuanda c:orresponda

Articulo 61.- De la- resolucron tle segunda instancia
. La resolucion que dicte ef Tribunal de So.’umon de ControverSJas pone fin a la .'nstancua adm:mstrarrva Nc cabe mterposrcron de recurso a.'guno en
osta via administrativa.
Contra la resolucién que dicle ef Tnbuna! de Solucion de Coritroversias, podrd interponerse demanda cenfenciosa admmrstranva de acuerdo con
a .'egisiaclon dela materia. .
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SE RESUELVE:

PRIMERO . REVOCAR la decisién conténida. en la Carta LR-SR0O-005-000038-2022-SAC, emitida pdr
TREN URBANO DE LIMA S.A. y, en consecuencia, declarar FUNDADOQ el reclamo presentado por la

. sehfora M a1l haberse verificado que utilizd el mecanismo de seguridad con el

que contaba para eI control def pago de pasajes de manera injustificada.

SEGUNDO.- ORDENAR a TREN URBANO DE LIMA S.A. que, a part:r de notificada la presente resolucion,
instruya al personal que tiene como funcion supervisar la entrada de los usuarios a las estaciones de la
Linea 1 del Metro de Lima, a fin de que realicen el contral del pago del pasaje con cortesia y diligencia,
garantizando condiciones de atencién y trato digno, es decir, conforme a lo dispuesto en el literal &) del
articulo 7 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporie de Uso Publico de OSITRAN,
Para tal efecto, la Entidad Prestadora debera informar a la Secretaria Téchica de este Tribunal en un plazo
de sesenta (60) dias calendario, las acciones desarrolladas en cumplimiento de lo ordenado

TERCERO.- REMITIR |a presente resolucidn a la Gerencia de Atencion al Usuario y a !a Gerencia de

- Supervision y Fiscalizacion de OSITRAN para conocimiento y fines.

CUARTO - DECLARAR que con la presente resoiuc:ic’)n queda agotada la via administrativa.

QUINTO.- NOTIFICAR la _presente Resolucion a la sefiora l“ y a TREN.

URBANO DE LIMA S.A.

SEXTO.- DISPONER la difusidn: de la presente resolumon en eI portal institucicnal (www ositran. qob pe)

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

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TRiBUNAL DE SOLUCIC)N DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024024497
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