TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE No 84-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 60114-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : o ' 84-2021-TSC-OSITRAN
APELANTE P | AR

ENTIDAD PRESTADORA : i TREN URBANO DE LIMA S.A.

Decision contenida en la Caﬁa LR-GAM-

ACTO APELADO 004-000280-2021-SAC

RESOLUCION N° 00114-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 21 de marzo de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el usuario haya recibido un trato inadecuado por pa‘rte
delf personal de la Entidad Prestadora, corresponde confirmar la resolucion de primera instancia
que declaré infundado el reclamo. :

VISTO:

Elrecurso de apelacion interpuesto por el sefior — {en adelante, el
sefiordiNNENERE contra fa decision contenida en la LR-GAM-004-000280-2021-SAC, emitida por TREN

URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANOQY'.

Se cumplé con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quorum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones v,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuatios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el qudrum del TSC se reconstituyd con la designacién
de dos miembros mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial EI Peruano el 7 de octubre de 2023,

CONSIDERANDQ:_

. ANTECEDENTES:

1. El 30 de abril de 2021, el sefior (R cresentd un reclamo en el Libro de Reclamaciones
de TREN URBANO, manifestando que personal de [a estacién Gamarra de 1a Linea 1 de Metro
de Lima, se habria dirigido a €l de manera inapropiada cuando se encontraba en los torniguetes
para ingresar a la estacién, razén por la cual solicita se instruya al personal para evitar faitas de
respeto.

2. Mediante Carta LR-GAM- 004‘000280 2021-SAC, notificada el 08 de mayo de 2021, TREN
URBANO dio respuesta al reclamo presentado par el senor- declarandola
infundada, de acuerdo a los siguientes argumentos:

i. El personal actla rigiendose bajo procedimientos establacidos y-las nuevas normas de
~convivencia social dictadas por las autoridades competentes, razon por la cual desde el

Documento electronico finmmado digitaimente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y medificatorias.

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

i Antes GYM FERROVIAS S.A,

OsiTRAN ) S {.’.,“;}?tii’;;é.— 5

H3 0L 50008 OF LA IRAISTRETIN
B jhesErtaTE, ('w R R

Pégina1dey




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 doccumento v la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hittps.//apps.firmaperu,gob. pefweb/validador,xhtml

£ o

e

M
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RESOLUCION N2 00124-3034-TSC-OSITRAN

26.04.21 se ha afiadido la utilizacién de la doble mascarilla como proteccién adicional,
siendo una disposicion abligatoria para los usuarios utilizar los mencionados implementos
durante el uso del servicio de transporte. Ello ha sido comunicado oportunamente a los
pasajeros a través de la pagina web, aplicativo mdvil, audios de difusion sonora y redes
sociales, en las 26 estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima. '

i. TREN URBANO cumple con realizar capacitaciones constantes a los Agentes,
Qrientadores y Supervisores de Estacion a fin de brindar un buen trato al pasajero y una -
adecuada orientacion de acuerdo con los procedimientos establecidos y cumplimiento de
las normas de uso del sistema.

iii. Se realizo 1a investigacion de los hechos expuestos en el reclama a fravés de las cdmaras
de seguridad, tomando conocimiento de que el usuario intentd ingresar sin el uso de la
deble mascarilla, motivo por el cual el personal procedié a indicarle la necesidad del uso
de estas, sin verificarse que el Agente de Estacion haya actuado de manera inapropiada.

El 09 de mayd de 2021, el sefior NN oroscnts un recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la Carta LR-GAM-004-000280-2021-SAC, sefalando lo siguiente:

i. Se encuentra disconforme con lo resuelto por la Entidad Prestadora pues recibié un trato
inadecuado por parte del personal de |a estacién debido a los calificativos que utilizaron al
dirigirse a él.

i, Asimisma, sefiala que intenté sujetar al agente debido a que los calificativos con que se
dirigieron hacia su persona fueron irrespetuosos, razdn por la cual reitera la capacitacion
para el personal de Linea 1 respecto al trato al cliente.

| El 28 de mayo de 2021, TREN URBANO elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y

Atencién de Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando lo indicado
en la en la Carta LR-GAM-004-000280-2021-SAC, y afiadiendo lo siguiente:

i. En las imagenes de las camaras de seguridad no se visualizd que el Agente de Estacion
haya proliferado palabras inadecuadas o hubiera maltratado al usuario, por el contrario,
las imagenes musstran que cuando el usuario solicitd |a asistencia de otro agente, se le
atendid, y en el momento en el cual le solicitd el Libro de Reclamacicnes, éste le fue
entregado. '

ii. El hecho de gue el apelante haya intentado ingresar al servicio sin portar la doble
mascarilla obligatoria, no sélo incumple las medidas sanitarias impuestas por el Gobierno,
sino también su obligacion como usuario al momento de utilizar el servicio de la Linea 1,
en atencidn a lo dispuesto en el inciso b} del articulo 8 del Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Uso Puablico, aprobado mediante Resolucidn de Consejo
Directiva N° 035-2017-CD-OSITRAN, en el cual se sefiala como obligacion de los usuarios
ta conducta debida, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para el
uso de la infraestructura.

fii. Ha quedado establecido que no existe prusba fehaciente que acredite el reciamo del sefior

El 11 de marzo de 2024, TREN URBANO presentd sus alegatos finales, reiterando los
‘argumentos expuestos a io largo del procedimiento. ' : :
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TRIBUNAL DE SOLUCION DF CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

EXPEDIENTE N©84-2021-TSC-OSITRAN
RESCLUCION N 00114-2024-TSC-OSITRAN

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son Ias siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacton interpuesto contra la decisién contenida
enla Carta LR-GAM-004-000280-2021-SAC.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior (IR

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

En el presente caso, &l reclamo se encuentra referido a la alegacion del usuario de que personal
de TREN URBANO le habria brindado un trato inadecuado a su ingreso a la estacion de la Linea
1 del Metro de Lima, supuesto de reclamo por calidad en el servicio contenido en el literal d) del
numeral V.1 de Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN
URBANO?y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién
de Controversias del OSITRANS? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN, referido
ala calidad del servicio); razédn por fa cual en concordancia con el articulo 10 de este Gitimo texto
normativa, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

De conformidad con el numeral VII. 11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios de TREN URBANO* y &l articulo 59 del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN?® (en adelante, el Reglamento de Reclamos

Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ

‘L os Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos:

(.-}
d} Reclamos relacionados con la calidad del serviclo pablico brindado por el Concesichario, de acuerde a lo establecido en ef Contrato de
Concesion”,

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
(...} Los recfamos que versen sobre:
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos senviclos que son responsabr!.'dad de la Entidad Prestadara

[
Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Vil. 11 Recurso de Apelacién

Procede ef recurso de apelacién cuando la impugnacion a la resolucién emitida por TREN URBANG FERROVIAS S.A. se susiente en
diferente inferpretacion de las prushas producida; cuando se trate de cusstiones de puro de derecho; se suslente en una nulidad; o ctiahdo
fenfendo nueva prusha, no se opte por ef recurso de reconsideracion.

El recursc de apelacidn deberd interponerse ante la Gersnola de Servicio al Cliente de TREN URBANO FERROVIAS S.A. en un plazo
maximo de quince {15) dias habiles de notificada fa resolucién recuriid, utilizando los canales definidos en el purito V1.1 del presente
Reglamento y, en taso la presentacnon del recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte infegrante
del presente Regfamento”

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 59. interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazc para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados & partir de la notificacién del acto recurrido o de aphcado 4
silencio admrmstraffvo .
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.de! OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de TREN
URBANO respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de
recibida la notificacion. .

9. Al respecto, de la revision del expediente administrative, se advierte lo siguiente:

i. . La Carta LR-GAM-004-000280-2021-SAC fue notificada al sefior Gl NP < 05 de
mayo de 2021.

ii.  Elplazo maximo que el sefior “tuvo para mterponer el recurso de apelacion
venmo el 28 de mayo de 2021.

iii. ~El sefior GNP 2pel6 con fecha 09 de mayo de 2021, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

10. . Par ofro lado, como se evidencia del recurso de apelacion presentado, este se fundamenta en
una diferente interpretacién de las pruebas y cuestiones de puro derecho, con lo cual se cumple
con lo dispuesto en el articulo 220 del Texio Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUSE® (en
adetante, TUO de la LPAG). '

11.  Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde anallzar los argumentos de fondo que
lo sustentan.

I11.2.- EVALUACION DE 'LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

12.  En el presente caso, el sefior SEMIED manifestd en su reclamo haber recibido un trato
“inadecuado por parte del personal de TREN URBANO al encontrarse en los torniquetes para su
ingreso a la Estacién Gamarra, razon por la cual solicité que la entidad prestadora capacite a su
personal con la finalidad de evitar faltas de respeto. En la apelacién afiadié que toco por la
espalda al agente debido a que utilizé calificatives irrespetuosos para dirigirse a su persona.

13.  Por su parte, TREN URBANO sefialo que su agente de estaciéon se encontraba actuando bajo
los procedimientos establecidos y las nuevas normas de convivencia social dictadas por las
autoridades competentes, como es el verificar el uso obligatorio de doble mascarilia para el
ingreso de los pasajeros a las estaciones de la Linea 1, precisando que su personal ha sido
capacitado para brindar un buen trato al pasajero. Agregd que ¢l usuario no habia acreditado el
mal trato que presuntamente recibié pues de las camaras de vigilancia no se verificaba dicha
alegacion.

14. Los articulos 7 y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, que
aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transpoﬂe de Uso Puablico (en
adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen lo siguiente:

¢ TUQgdelaLPAG

“Articula 220.- Recurso de apefacién

E! recuirso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacion se susrente en diferente .lnrerpreraclon de las pruebas producidas o cuando
se trate de cuesticnes de puro deracho, deblendo dirigirse a la misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve o
actuado al superior, jerarqurco
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE MO Bg-2021-TSC-OSITRAN
RESCLUCION N° 061342024 TSC-OSITRAN

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.~

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

()

f. A la calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios fienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras fa prestac:on de
servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de
Concesion y las normas Iegales wgem‘es ¥ las dispasiciones del OSITRAN

o{..)

Articulo 11.- Obligaciones de foda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura establecidas en los
respectivos contratos de Concesion y, de ser ef caso, en el marco legal vigente 'y
disposiciones del OSITRAN. (...}”

[Et subrayado es nuestro]

Con relacién al servicio brindado por parte del personal de TREN URBANO, uno de los derachos
de los usuarios, reconocido en el Reglamento de Usuarios, es el derecho a ser tratados por el
personal de ias Entidades Prestadoras con cortesia, cotreccidn y diligencia; y que se les -
garantice condiciones de atencién y trato dlgno y equitativo, conforme ha sido recogido en el
literal e) de su articulo 77.

Consecuentemente, TREN URBANO se encuentra obligada a brindar sus servicios cumpliendo
con determinados niveles establecidos en el Contrato de Concesiodn, asf como garantizar que los
usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su personal cuando estos hagan uso de
la infraestructura de transporte publico que administra.

Ahora bien, de la revisidn del expediente se aprecia que obra el documento denominado “informe
de Personal’, suscrito por el traba]ador aludido por el sefior MNP < < cual se indica lo
siguiente;

“INFORME DE PERSONAL
{...)
De AR
Asunto ! Pasajero coloca réclamo por supuesta agresién
Facha : Viermes 30 de abii de 2021

Reglamento de Usuarios

“Arficulo T.- De los Derechos de! Usuario

8in petjuicio de los derechos qus surjan de olras normas vigentes, los Usuarios tienen también los siguientes derechos:

i}

e} Ala Atenc:on adscuada '

Los Usuarias tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por ef personal de la Entidad Prestadora con cortesia,
correccion y difigencia, asi como que se les garantice condiciones de atencian y tralo digno y equitativo. Por efio, las Entidades Prestadoras

.deberan abstenerse de desplegar conductas que coloquen a fos consumidores en slituaciones Inseguras, vergonzantes, vejalorias,

intimidatorias o dlscnmmatorias de cualquier natura]eza
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOGS
EXPEDIENTE N 84-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N 0o114-2024-TSC-OSITRAN

Aproximadamente a las 13:45, pasajero al fnomento de ingresar me percalo que no tenia colocado
las 2 mascarillas que deberia de tener, me acerco a su persona y le digo con educacion y respato
y fue se calonue la otra mascarilia, e sefior me indica que lo tiene en su bolsille vy después se ko
colocd, yo me acerco y le vuelve a insistir que se cologque Iz mascarila hasta 2 oportunidades mas,
£h ahi que el pasajero saca su mascarilla de su bolsillo vy se o coloca, al momento de ingrasar por
& torniguete el sefior me amenaza y me falta ef respeto vy yo e indiso que procada 3 ingresar, sin
ninglin- tipe insulko ni un movimisnto fisico que indigue una faita ds respeto. Al momento da
refirarme, el mismo me da un goipe no tari fuerie en la espalda y cuande yo siento le pregunte,
porque hizo esa acdidn v el sefiar indics gue yo le insultado, que en todo caso no fue cierto, y que
le falte el respeto, Llegas otra compafiera y el sefior e solicita el libro de reclamaciones. Mi
compaliera le saluda y le vueive a preguntar en que {e ayudarla y el sefor vuelve a recalcar que
yo le insultado v solicita el libro de reclamaciones. Bl pasajero llena y fima REC N.0000280

En el referido documento, el trabajador de TREN URBANO sefialo que solicito al sefior (il

@ >sta en dos oportunidades que se coloque la mascarilla adicional, lo cual realizo, sin
embargo, al momento de ingresar por el torniquets, ef usuario le falté el respeto, llegando incluso
a darle un golpe leve en la espalda.

Al respecto, cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefiala que,
corresponde - a los administrados. presentar los medios prebatotios que sustentan sus
alegaciones®. :

Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que el sefior ST
acreditara fehacientemente que el personal de TREN URBANO se dirigid a él de manera.
irrespetuosa, esto es, de manera inadecuada; no obstante, de la revision del expediente, no se
aprecia que el sefior I, haya adjuntado medio probatorio alguno que acredite fo
alegado. : :

Asimismo, de |a revision del expediente se aprecia que obra un video captado por las camaras
de la estacion Gamarra, en el cual se observa al trabajador de TREN URBANO y al sefior«llie
4 " | momento en el que ocurrieron los hechos materia de reclamo.

En dichas imagenes se visualiza que el trabajador de TREN URBANQ y el sefior Sl EENG_gG
interactiian verbal y gestualmente. Asimismo, se visualiza al sefior (Il ENENERo\ocarse su
mascarilla antes de ‘ingresar por el torniquete, para luego continuar interactuando con el
trabajador y tocarlo por la espalda cuando estaba por retirarse, ante la presencia de otros
usuarios que se encontraban ingresando a la estacion.

Si bien dicho video Unicamente contiene imagenes y no audio, a partir de los hechos antes
descritos se verifica que el actuar del frabajador de TREN URBANO se encuentra mas acorde al
gjercicio de una funcian que implica la atencion y orientacién al publico.

Por lo antes sefiatado, no se ha verificado a lo largo del procedimiento administrativo que el sefior
SR 22 presentado algin medio probatorio que acredite que efectivamente recibio

TUC de ta LPAG
*Articulo 173.- Carga de la prueba

173.2 Carrespande & los administrados aportar pruebas medianie la preseniacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demas difigencias permitidas, o aducir alegaciones™. ’
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TRIBUNAL DE SOLUCICN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N 84-2021-TSC-0SITRAN
RESOLUCION No 00114-2024-TSC-OSITRAN

un trato inadecuado por parte del personal de la entidad prestadora, conforme lo ha aiegado,'
pese a que le correspondia aportar el material probatorio respectivo a efectos de acreditar los
hechos indicados en su reclamo.

25.  En ese sentido, en la medida que no se ha acreditado el trato inadecuado por parte del personal
de TREN URBANO, corresponde confirmar la decisién contenida en la carta E_R—GA!VI 004-
000280-2021-SAC, mediante la cual se declart infundado el reclamo.

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

SE RESUELVE:

PRIMEROQ.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-GAM-004-006280-2021-SAC emitida
por TREN URBANO DE LIMA S.A., que declaré infundado el reclamo presentado por el sefiordillllID

, referido al alegade trato inadecuado que habria recibido por parte del
personal de la Lmea 1 del Metro de Lima. '

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

TERCERO.- NOTIFICAR I[a presente Resolucién al sefior _y
a TREN URBANO DE LIMA S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal institucional

{(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencién de Jos sefiores miembros José Carloé Velarde Sacio, Humberto Angel
Ziafiiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

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

NT 2024037048
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9 Reglamento de Reclamaos del OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(...) La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podra;
a) Revocar lotal o parclalménte la resolusidn de primera instancia;
bl Confirmar total o parcialments la resolucion de primera insfancia;
c) - Infegrar la resolucién apslada;

d) -Declarar fa nulidad de actuados cuando corresponda.”

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal da Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrafiva. No cabe inferposicion de recurso aiguno
en esfa via administrativa.

Cantra la resolugion que dicte ei Tribunal de Solucién de ConrroverSias podrd Interponerse demanda cantencroso administraliva, de acuerdo

con la legisiacidn de la materia”.
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