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‘SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Entidad Prestadora brindd un

trato inadecuado al usuario; corresponde confirmar la decisién de primera instancia que
deciaré infundado el reclamo presentado.
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VISTO:

Fl recurso de apelacion interpuesto por el sefior iREERSEiRRRTRERINNENY <"
adelante, ! seriiiil® contra la decisién contenida en ta Carta LR-PIR-004-000093-2021-
SAC, emitida por TREN URBANC DE LIMA S.A., (en adelante, TREN URBANO). '

rmas y Ceriificados Digltales, su Reglamenio y modificatorias.
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Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) ho ha contado con
el quérum minimo de tres vocales que establece [a normativa vigente para celebrar sesiones v,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el qudrum del TSC se reconstituyd con ia designacion
de dos vocales mediante Resolucian de Consejo Directivo N°® 0042-2023-CD-OSITRAN, publtcada en
el diario oficial £l Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

1.- ANTECEDENTES:

1. El 19 de mayb de 2021, el sefior presentd un_feclamo en el Libro de
Reclamaciones de TREN URBANO, manifestando lo siguiente:

i.- En circunstancias en que se encontraba formando fila para ingresar a la estacion
Piramide del Sol de la Linea 1 del Metro de Lima, una trabajadora de TREN URBANO - ,
se dirigié hacia él y otros usuarios de manera inapropiada, levantando la voz y i
despectivamente,

ii.- Al solicitar el Libro de Reclamacicnes y los datos personales de dicha trabajadora,
esta continud maostrando una actitud grosera, y aun cuando el supervisor de la
estacion se encontraba presente, no desplego accidn correctiva alguna.
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iii.- Solicité una sancion para la referida {rabajadora y que TREN URBANO mejore los
- procesos de seleccién de su personal. .

2. Mediante Carta |.R-PIR-004-000093-2021-8AC, notificada el 21 de mayo de 2021, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo del sefiorquiisiiili§, de acuerdo con los siguientes
argumentos
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Habiendo realizado la investigacion de los hechos expuestos por el reclamante, se

pudo determinar que su personal se encontraba realizando la contabilizacion de la-
cantidad de pasajeros que podian ingresar a la estacién en funcion de la cuota’

permitida debido a la coyuntura par el Covid 19.

- Su personal informé oportunamente a los pasajeros que temporalmente no pudieron

ingresar a la estacion, que ello se debid a que se habia alcanzado fa cuota maxima
del aforo permitido dentro de la estacion, motivo por el cual el trato brindado por su
personal al reclamante no fue inapropiada.

3. El21 de mayo de 2021, el sefior Auiisiiligl interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta LR-PIR-004-000083-2021-SAC, manifestando lo siguiente:

No incumplid las reglas para el ingreso a las estaciones de la Linea 1. El trato bnndado
"por la trabajadora de TREN URBANO fue inapropiado, y pese a que el supervisor de
la estacién Piramide del Sol se encontraba presente, no desplegd accién correctiva
alguna.

Corresponde se aplique una sancién a dicha trabajadora de TREN URBANO.

4, El 21 de junio de 2021 TREN URBANO elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencion de Reclamos (en adelante el TSC) el expediente administrativo, manifestando lo
siguiente:

i.-

En el presente caso no existe evidencia alguna que demusstre que su personal haya
brindado un frato inadecuado o haya maltratado al reclamante. Por el contrario,
cuando el sefior (D solicitd la presencia del supervisor, este lo atendlo
cumpliendo con entregar el Libro de Reclamaciones.

Se debe tener en cuenta gue, como cohsecuencia de la pandemia por el Covid 18, el
contral del aforo para el ingreso al sistema es una tarea que se gjecuta diariamente,
y si bien muchas veces elio no es comprendido por los usuarios, debe realizarse para
garantizar el cumplimiento de las medidas sanitarias impuestas por el Gobierno, las
mismas que soh constantemente revisadas por el Concedente y por el regutador.

Diariamente los agentes de estacion deben lidiar con las dificultades de exigir a los
usuarios el uso de doble mascarilla, protector facial y el distanciamiento social. En
esa contexto, el cantrol de las colas para el acceso al sistema muchas veces solo es
posible utilizando un tono de voz més alto de lo normal, siendo necesario inclusive, a
veces, e! uso de megafonos. :

5, El 30 de enero de 2024, se realizé la respectlva audiencia de vista, quedando la causa al

voto.

6. El 1 de febrero de 2024, TREN URBANO presenté un escrito de alegatos finales, reiterando
lo sefialado en la Car‘[a LR-PIR-004-000093- 2021 SAC

.-  CUESTIONES EN DISCUSION:

7. Las cuestiones en discusidn son las siguientes:
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Determinar la procédencia del rec:ursb de apelacion interpuesto confra la decision
contenida en la carta LR-PIR-004-000093-2021-SAC.




: Dccumentb elecironico fimado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

-

yshivatidadoradhind

iy

La infegridad del documento y la autoria de lafs) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps:/apps.firmapery.cob.pe,

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE W 101-2021-TSC-OSITRAN
RESGLUGION N° 00052-2624-TSC-OSITRAN

i.- - Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior

ill.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION: _
fil.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8. - La materia del presente procedimiento esta relacionada con el cuestionamiento del sefior
R =fcrido a que personal de [a estacion Piramide del Sol de la Linea 1 del Metro
de Lima se dirigié hacia él y otros usuarios de manera inapropiada, levantando la voz y
despectivamente; situacion prevista como un supuesto de reclamo por calidad en el servicio
en el literal d) del numeral IV.1 del Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de
Usuarios de TREN URBANO? (en adelante, Reglamento de Reclamos de TREN URBANO)
y en el fiteral ¢) del articula 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias del OSITRANZ (en adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRANY); y, en
concordancia can el articulo 10 de este ditimo texto normativo?®, el TSC es competente para
conacer el recurso de apelacién en cuestion.

9. 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 la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién. :

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

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos!

{.)

d) Reclamos ralacionados con la calidad del serwcro publico prindado por GYM FERROVIAS S.A, de acuerdo a fo establecido en ef
Contrato de Cancesion”.

Reglamento de Reclamas del OSITRAN
*Articulo 33.- {...) Los reclamos que versen sobre:
(o} :

¢}  La cafidad y oportuna prestacion de dichos servicios gue son responsabilidad de la Entidad Presfadora (...}".

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

‘Articulo 10.- Ef Tribunal de Solucidn de Confroversias .

Fl Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y uitima
instancia los actos impugnables emifidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismio, es compeltente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constitir precedente de abservancia obiigatoria cuando fa propia resolucién asilo disponga
expresamente conforme a ley’.

4 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VI1.11 Recurso de Apelacion

Pracede ef recurso de apelacion cuande la impughacion a la resolucion emitica por GYM FERROVIAS S.A. se sustents en diferenfe
interprefacicn de las pruebas producida; cuando se trate de cuesfiones de puro de derecho se sustente en una nulidad; o cuando
feniendo nusva prieba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

Ei racurso de apelacicn debera interpanerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plaze méaximo de
quince (15} dias habiles de notificada la resolucién recurid, utliizando los canales definidos en ef punto V1.1 def presenfe Reglamento

y, en caso fa presenlacién del recurso se presente por escrifo conforme af formato 3, documento que forra parfe integrante dei presente '

Reglamento”,

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Amcu.lo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de A pelacion
Elf plazo para la mterposrcron del recurso es de quince (15) dfas contados a partir de la nonfrcacron del acto recurrida o de aplicadc e!
silencic administrativo”. .

Pagina 3de 7

OF FIARLBONTE DL Gi0 PAELLD

183,
o Lima

3 500-2E38




Dacumento 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.cob.pefweblvalidador.xhitmi

11.

12.
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i.- La Carta LR-PIR-OO4—000093-2021—SAC fue notificada al seficr@ NP <! 21 de
mayo de 2021.

ii.- Elplazo méaximo que el sefior (R0 para interponer su recurso de apelacion
vencié el 14 de junio de 2021. :

iii.- El sefior RNSENER -peld con fecha 31 de mayo de 2021, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacién de las pruebas y valoracion 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)®.

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 lo sustentan.

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

Sobre el presunto inadecuado servicio brindado al sefior JERNNNP

13.

14,

15.

En el presente caso, el sefior BB manifesté que, en circunstancias en que se
encontraba formando fila a fin de ingresar a la estacion Piramide del Sol de la Linea 1 del
Metro de Lima, personal de TREN URBANO se dirigié hacia él y ofros usuarios de manera
inapropiada, levantando la voz y despectivamente. Afiadié que el supervisor de dicha
estacion no desplego accion correctiva alguna pese a encontrarse presente.

TREN URBANO sefal6é que su personal se encontraba realizando la contabilizacién de la
cantidad de pasajeros que podian ingresar a la estacion en funcién de la cuota permitida
debido a la coyuntura por el Covid 19. Afiadié que su personal informé oportunamente a los
pasajeros que temporalmente no pudieron ingresar a la estacién, que ello se debid a que se
habia alcanzado la cuota méaxima del aforo permitido dentro de la estacion y que el trato
brindado al reclamante no fue inapropiado.

Al respecto, los articulos 7 y 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N® 035-2017-
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Usuarios de OSITRAN), establecen que los
usuarios de las infraestructuras de transporte de uso publico y las empresas prestadoras,
tienen el derecho y la obligacién, respectivamente, de recibir y prestar los servicios conforme
a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los
Contratos de Concesion y las normas vigentes, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

f. A la calidad y cobertura del servicio

5 TUOdelalPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacion se sustenle en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro deracho, debiendo dirigirse a Ja misma autoridad que expidio el aclo que se impugna para que
eleve fo actuado al superior jerarquico”.
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Los usuarios fienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion
de servicios de calidad v cobertura conforme a los niveles establecidos en cada

Contrato de Concesion, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN".
“Articulo 11.- Obh‘gaciones de las Entidades Prestadoras
Sin petjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los

respectivas contratos de concesién, son obligaciones de toda Entidad Prestadora
las siguientes:

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas

en los respactivos contratos de concesion v, de ser el caso, en el marco
normativo vigente y disposiciones_del OSITRAN.

[El subrayado es nuestro]

16. .~ Asimismo, el literal e) del articulo 7 del citado Reglamento de Usuarios establece que los
usuarios tienen siempre y en toda circunstancia derecho a ser tratados por el personal de la
Entidad Prestadora con cortesia, correccion y. diligencia, que-se les gvantice condiciones
de atenciéon y trato digno y equitativo, debiendo abstenerse de desplegar conductas

inseguras, vergonzantes, vejatorias, |nt|m|datoriasodlscrlmmatonas conforme se apreciaa . -

continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuan'o

. Sin perjuicio de los derechos que surjan de oiras normas vigentes, los Usuarios

tienen también los siguientes derechos

()

e) A la Atencion adecuada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por
el personal de la Entidad Prestadora con cortesia, correccion y diligencia, asi como
que se les garantice condiciones de atencién y frato digno y equitativo. Por ello,
jas Entidades Prestadoras deberan abstenerse de desplegar conductas que
coloquen a los consumidores en sifuaciones inseguras, vergonzanles, vejatonas

- intimidatorias o discriminatorias de cualquier naturaleza”.

17.  Ahora hien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Informe de Personal”, suscrito por Ia trabajadora aludida por el senor— en el cual
se indica lo siguiente:

-
ELGEGLIADGR DE 10 BAARdiRos fuks -
- DETRANSPERIZ IR ULG

it )

. “INFORME DE PERSONAL

(..
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22,

23.

24,
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 DESCARGO DE AF: (ERENEENND

Siendo s 1 017.5 aproximadamente, mieniras me enconlraba regulandoe en tomiquetes, hice ingreso de 25 ]
pasajeros {slendo en ese momsnta mi cucts solual); luege pedi que espere al siguiente tren & un pasajero adully
vestido con Una Casach negra y panlalén Jean. Momento después cuando ya me encontraba dentro de 13 estacion
(zona torniguetes), cerca al pase preferencial, visualize 8 un pasajerc con polera blanca ubicarse delante de| sefar
con casaca negra al que le hahia pedide esperar. Entonces el sefior de polera blanca empezo a gritarme muy
alferado el por qué yo le habla alzado & voz, cuande en ningdn moments fuve interaccion con &, al estar
regulando, ya que ae io visuaiice hasta el momenio en que s& colocd primero en la cola. Traté de comunicarme
con & para enfender por qué me estaba reclamando tan exaltado, pero et pasajero continuaba grilando, stendo
muy p‘?epo%enie al dirigirse @ mi persona con insultos. Mientras continuaba gritande, amenaza con entrar a hablar
con ef superviser para poner su reclamo. En ese instanle del griterio llegé el superviscw_ quién s8
acercd a ml persana para sollehiar nformacion del porgué el pasajers estaba ten exallade. Una vez dentro del :
sistema, pasajero se acerca g conversar con el supenvisor presente: Dante Carmona. ‘

Ay

En el referido documento, la trabajadora de TREN URBANO sefiald que al momento de
indicar a un grupo de usuarios que debian esperar para su ingreso a la estacion, unc de los
usuarios, el sefior qJMEENENE. se habrfa dirigido a ella’ gritandole de manera alterada
reclamando por supuestamente haberie alzado la voz.

Al respecto, cabe recordar que el numeral 173,2 del articulo 173 del TUO de laLPAG sefiala
que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegamones7 :

Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que el sefior
AR acreditara fehacientemente que el personal de TREN URBANO se dirigié a él
levantando |a voz v despectivamente, esto es, de manera inadecuada; no obstante, de la
revisién del expediente no se aprecia que el sefior IR haya adjuntado medio
prabatorio alguno que acredite lo alegado. '

Asimismo, de la revision del expediente se aprecia que obra un video captado por las

camaras de la estacion Pirdmide del Sol, en el cual se observa a la trabajadora de TREN
URBANO vy al sefior - en el momento en el que ocurrleron los hechos materia de
reclamo

- En dichas Imdgenes se visualiza que latrabajadora de TREN URBANO vy el sefior 4 NP
se encuentran a varios metros de distancia el uno del otro, pero gue interactian verbal y
gestualmente, ante la presencia de otros usuarios que se encuentran formando fila para
acceder a la estacion.

Si bien dicho wdeo Unicamente contiene imége'nes y no audio, a partir de lo antes descrito
se verifica que el actuar de |a trabajadora de TREN URBANO pudo estar mas acorde al
ejercicio de una funcién que implica atencién al pablico.

Teniendo en cuenta lo expuesto, corresponde exhortar a TREN URBANO a que instruya a
_ su personal, a fin de que la interaccion que establezca con los usuarios del servicio se realice
con una disposicién y actitud correctas, acorde con la funcién de atencion al publico.

I BYGMLATION BE L4 INVEARSTHUGT 180
BETHARSPUATE DE IR RSLN0

TUO de laLPAG"

“Am’culo 173.- Carga de la prueba

173 2 Correspande a fos administrades aportar pruebas mediante la presenracmn de a‘ocumenfos e .'nformes proponer pericias,
tesnmomos inspecciones y demés dfhgencras permitidas, o aducir alegaciones”.
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25.. En atencién a lo expuesto, corresponde confirmar la decisibh contenida en la
Carta LR-PIR-004-000093-2021-SAC emitida por TREN URBANOQ, que declard infundado el
reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establemdo en los articulos 608
y 619 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucmn de Controversias del OSITRAN;

RESUELVE_:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-PIR-004-000093-2021-SAC,
mediante la cual TREN URBANO DE LIMA S.A, declaré INFUNDADO el reclamo presentado por
el sefior M al ho haberse acreditada que el personal de Ia
Entidad Prestadora hubiera brindado al usuarlo un frato madecuado

SEGUNDO.- EXHORTAR a TREN URBANO DE LIMA S.A. a que instruya a su personal, a fin de
_que la interaccion que establezca con fos usuarios del servicio se realice con una dispaosicion y

actitud carrectas, acorde con la funcidn de atencién al publica.

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

CUARTO.- NOTIFICAR al sefior _y a TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucion.

QUINTO.- DISPONER la dlfu3|on de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con Ia intervencién de Jos sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel _
Zufiiga 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: 2024020042
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¢ Reglamento de Reclamos del OSITRAN

‘Articulo 60.- Procadimientos y plazos aplicables

' La Resolucién dei Tribunal de Sclucion de Controversies podra:.
Revocar total o parciaimente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parciaimente la resolucion de primera instancia;
Infegrar la resolucion apelada;. ‘

Declarar la nulidad da actuados cuando corresponda’.

? - Reglamento de Reclamos del QSITRAN

"Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucion quea dicte e! Tribuna! de Solucion de Controverstas, pone fin & la instancia administrativa. No cabe miarposucfcn de recurso
alguno en esta via admfmsrratrva

Conira la reso.'ucmn que dicte el Tnbuna.’ de Solucion de Conrroversias, podra mferpcnerse demanda contencnoso admrnfsirallva de
acuerdo con la legislacion de fa maferia”,
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