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EXPEDIENTE i 108-2022-TSC-0SITRAN
APELANTE i i o T e 1 R T
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO Decision contenida en la Carta LR-SCA-005-000085-2022-SAC/

R-WEB-056407-2022-SAC
RESOLUCION N° 00154-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de abril de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Entidad Prestadora brindé un
trato inadecuado al usuario; corresponde confirmar la decisiéon de primera instancia que
declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior _ (en
adelante, el sefior P contra la decisién contenida en la carta LR-SCA-005-000085-2022-
SAC/R-WEB-056407-2022-SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA 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 Solucién de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quarum minimo de tres 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 quarum 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 El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

l.- ANTECEDENTES:

1. EI20y 26 de agosto de 2022, el sefior SR esent6 un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que, encontrandose junto a su esposa y su hijo en la estacién San Carlos, la
seforita I, S - bos agentes de dicha estacion, les
brindaron un trato inadecuado, al haberlos acusado de no haber marcado el ingreso de su
esposa, amenazandolos con la presencia de un efectivo policial. ;

2. Mediante Carta LR-SCA-005-000085-2022-SAC/R-WEB-056407-2022-SAC, notificada el
12 de setiembre de 2022, TREN URBANO declard infundado el rectamo presentado por el
sefior QU manifestando lo siguiente:

i.- TREN URBANO cumple con difundir a través de sus canales de atencion, banners,
difusion sonora instaladas en las 26 estaciones y coches, el siguiente mensaje:

“En la LINEA1 todos los menores de 6 afios viajan GRATIS. Para acceder a este
beneficio de exoneracion de-pago, es condicion que, a simple solicitud de nuestros
colaboradores en las estaciones, los adulios que viajan con los mehores
beneficiados presenten el documento de identidad vigente del menor que le
permita certificar su edad.”
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il.- Realizada las investigaciones de los hechos expuestos por el sefior s ha
verificado que, ante el ingreso de la esposa del usuario junto a su menor hijo sin

g realizar el pago del pasaje del menor, su agente de estacién informd el heneficio de
£ exoneracion de pago de menores de 6 afios. En atencion a ello, el actuar de su agente
& de estacion fue acorde con los procedimientos y normas de uso del sistema de Linea
3 1 del Metro de Lima, no habiéndose evidenciado ningtin trato inapropiado por parte
E-:_ de su personal.
£z
g § 3. Con fecha 27 de mayo de 2022, el seﬁor-nterpuso recurso de apelacién contra |la
=3 decisidn contenida en ta Carta LR-SCA-005-000085-2022-SAC/R-WEB-056407-2022-SAC,
¥ E reiterando lo expuesto en su reclamo.
3=
@5
g 2 4, El 17 de octubre de 2022, TREN URBANO elevd al TSC el expediente administrativo,
ot reiterando lo expuesto en la decisién confenida en la Carta LR-SCA-OO5-000085-2022-
;‘5”§ SAC/R-WEB-056407-2022-SAC.
3 2
E g 5. Fl 17 de noviembre de 2022, el sefior 4R resento ante el TSC alegatos adicionales,
£ reiterando los argumentos expuestos en su reclamo y recurso de apelacion, y afiadio lo
8% siguiente:
> 5
G .
g% .- Las imagenes del video de las cAmaras de seguridad de |a estacién San Carlos, entre
i % las 11:50 horas vy las 12;15 horas del 20 de agosto de 2022, demuestran el maltrato
= que les habia brindado los trabajadores de Linea 1 del Metro de Lima,
2 U
B e
;%{g ii-  TREN URBANQO no cumple con informar la exigencia de presentar el DNI de los
§ & menores de 6 afos, brindando a los pasajeros una atencién carente de calidad.
o @
e >
g g 6 El 10 de abril de 2024, se realizo la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto.
- = .
Q
f 3 7. El 15 de abril de 2024, TREN URBANO presenté su escrito de alegatos finales, reiterando
oE lo expuesto en la Carta LR-SCA-005-000085-2022-SAC/R-WEB-056407-2022-SAC, vy
£ agregando que el sefior OCARES no ha presentado medios probatorios que acrediten el
% E trato inadecuado.
0 .
| ;g Il CUESTIONES EN DISCUSION:
53
£ g 8. Las cuestiones en discusion son las siguientes:
§ 23 :
X 2 i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decision
?g 2 contenida en la carta LR-SCA-005-000085-2022-SAC/R-WEB-056407-2022-SAC,
| = é emitida por el TREN URBANO.
i 8 5
‘ §§ ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
| 83 sefor QIR
| D 5
| o8 . :
| 5T . ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
£ o
ES
83 lll:1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSQ DE APELACION

9. El presente reclamo versa sobre el cuestionamiento del sefior@ I ferido al presurito
maltrato verbal que habrian sufrido junto a su esposa y su menor hijo por parte de los
agentes de la estacion San Carlos, al haberlos retenido, acusandolos con amenazas y gritos
que su esposa no habia marcado su ingreso, y requiriéndoles su tarjeta para verificar la
marcacion de sus ingresos; situacién que se configura como un supuesto de reclamo por
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falta de calidad del servicio, contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de
Atencién 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 Atencién de Reclamos y Solucidén de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN); y, en concordancia con el articulo 10
de este ultimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion
en cuestion.

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

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

i.- La carta LR-SCA-005-000085-2022-SAC/R-WEB-056407-2022-SAC fue notificada al
sefior (ENENGGNP:] 12 de setiembre de 2022,

i.- El plazo méximo que el sefor dillIPtuvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el 3 de octubre de 2022.

iii.- El sefior GEEEEPapelé con fecha 27 de setiembre de 2022, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

12. De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion 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

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
“Los Usuarios podrah presentar Reclamos en los siguientes casos: (...) )
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio ptblico brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo
establecido en el Contrato de Concesion’.

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
Los reclamos que versen sobre: {...)
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabitidad de la Entidad Prestadora (...)"

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Contraversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidos por las Enfidades Prestadoras y por los Cuerpos Coleglados.,

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

4 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacion

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

5 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion )
El plazo para la inlerposicion del recurse es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativa”.
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Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N°® 004-2019-JUS
{en adelante, TUO de la LPAG)®.

13.  Verificandose que el recurso de apelacion cumpie con los reqguisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

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

14.  En el presente caso, e sefior il manifesté que, habiendo marcado su ingreso y el
de su esposa & hijo, recibieron de parte.del personal de control de ingreso de la estacidn
San Carlos un trato inadecuado, imputandole el no haber marcado el ingreso de su esposa
y requiriéndoles su tarjeta con gritos para verificar la marcacion de sus ingresos.

15. TREN URBANO sefiald que no se encontraba acreditade que su personal hubiera brindado
un trato inadecuado al sefior GEIIPNI 2 su esposa, quién se encontraba con menor hijo,
y que habiendo verificado que la esposa del usuario ingreso sin marcar el ingreso del menor,
su personal procedio a informarles el beneficio de la exoneracién de pago de mencores de 6
afios, es decir, que actud de acuerdo con los procedimientos y normas de uso del sistema
de Linea 1.

18. Al respecto, los articules 7 y 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico, aprobada 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 obligacion, 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 surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios
tienen fos siguientes derechos:

{.) :

f. A Ia calidad y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién
de servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles astablecidos en cada
Contrato de Concesion, las normas vigentes v las disposiciones del OSITRAN"

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en ofras 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 concesién v. de ser el caso, en el marco
normativo vigente y disposiciones del OSITRAN".

[El subrayado es nuestro]
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8 TUO dela LPAG

“Articulo 220.- Recurso te apelacion -

Ei recurse de apelacion se interpondrd cuando fa impugnacion se sustenle en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se frate de cuestiones de purc derecho, debienda dirigirse a fa misma auloridad que expidié el acto que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerarqiiica”, )

I B GULADGRE DE 28 INFRpEATRUG TR
OE THARSPOATE 5 650 WIAL00

OSITRAN Pégine;tide?

Cattelos Negodos 182,
sarguiibo, Linoa




Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamenio y modificatorias,

La integridad del documento vy la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps./fagps firnanent.gob.pefwebivalidador i

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 108-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° D0154-2024-TSC-OSITRAN

17.  Asimismo, el literal €) 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, correccién y diligencia, y que se les garantice condiciones
de atencién y trato digno y equitativo, debiendo abstenerse de desplegar conductas
inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias, conforme se aprecia a
continuacién:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

(...)

e) A la Atencién adecuada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por
el personal de la Entidad Prestadora con cortesia, correcclon y diligehcia, asf como
gue se les garantice condiciones de afencion y trato digno y equitativa. Por ello,
las Enfidades Prestadoras deberéan abstenerse de desplegar conductas que
coloquen a los consumidores en situaciones inseguras, vergonzanies, vejatorias,
intimidatorias o discriminatorias de cualquier naturaleza”.

18. Consecuentemente, TREN URBANO se encuentra obligadc a brindar sus servicios
cumpliendo con determinados niveles de calidad establecidos en el Contrato de Concesidn,
asi como garantizar gue los usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su
personal cuando estos utilicen la infragstructura de transporte de uso pablico que adminisira.

19.  En lo que refiere al beneficio de exoneracién de pago de menores de 6 afios, en su pagina
web de la Entidad Prestadora, se aprecia que TREN URBANO’ cumple con informar a sus
usuarios que tienen deracho al beneficio de exoneracion de pago los mencres de 6 anos,
para lo cual es condicién, gue simple solicitud de los agentes de estacidn, los adultos que
viajan_con nifios menores presenten el documento de identidad vigente del menor gue
permita certificar su edad, tal como se muestra a continuacion:

Imagen 1: Informacién publicitada en la pagina web de TREN URBANOQ

fé?

¢ Por qué sollcitan el documento de identidad vigente a le:

nifios menores de 6 afios?

En LINEAT toddes los menores de 6 afos viajan GRATIS,

Para acceder & este benefiic de exoneracidn de page, 28
condicion que, a simple solicitud de nuestros colaberadores en
lae sstaciones, los adiiltos que vigjan son los menorss
benefislados presenten ¢f documento e identidad vigenie gel
mener que be permita certificar su edad. ’

*Fuente; informacién oblenida de Ja pagina weh de TREN URBANO, dispomb!e en hifps s inasung, Derequntesim (e
sofin idfocumentio-seddeniidad-vigente-a-os-nines-menoreg-ga-S-anos’

7 Informacicn disponible en la siguiente direction electrénica: hitpg: v ineauno belore ‘ur\la%mel» wig-solloitan-ebdosumento-das
identidad-vigenis-g-los-ninos-menares-te-G-anns/
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Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Irforme del Personal”, suscrito por la trabajadora de la estacion San Carlos que atendié al
sefior MR En cste documento dicha trabajadora sefiald lo siguiente:;

“Siendo las 12:05 pm aprox. mientras me enconiraba saliendo de boleferia a realizar apoyo
en ef control de ingreso en torniguetes, me percato la presencia de dos adultos y un menor,
fusto en ese momento hace el ingreso la pasajera con su menor por el Sharon, por ef cual
me acerco a consulfar si es que habian realizado fa marcacion de la tarjeta haciendo el
ingreso uno por uno y a la vez consultando la edad del menor, el pasajero comienza a alzar
{a voz y diciéndole a su acompafiante que no haga caso a las consullas que realicé. En ese
momento se acerca ef boxer Wilmer Villacorta, ya que el pasajero tenia reacciones
agresivas, cabe recalcar que en_ningin momento se retuvo a los pasajeros, ni se les
menciond ninguna comuhnicacion amenazadora. Se le vuelve a realizar la consulta sobre la
marcacién de la tarjeta v la edad del menor, se le informa de manera educada gque a partir
de los 8 afios los menares pagan su pasaje v se le pide por favor la tarjeta para vetificar
sus marcaciongs. En todo momento se negaron en brindar la informacion.

[El subrayado es nuestro]

Conforme es posible apreciar, la trabajadora que atendié al sefior il v su esposa,
quién se enconiraba con su menor hijo, sefiald que, habiendo verificado que la esposa del
sefior P habia ingresado junté a su hijo por el torniguete, se dirigié donde la sefiora
para consultarle si habia utilizado su tarjeta para marcar su ingreso y la de su menor hijg,
asi como para consultarle la edad del menor, ante lo cual los pasajeros se habian negado
a brindar dicha informacidn. En atencién a ello, les reiterd el requerimiento de informacion,
pidiéndoles la tarjeta para verificar las marcaciones registradas e indicandoles que a partir
de los 6 afios en adelante los menores pagarian su pasaje.

Teniendo en cuenta lo expuesto, se desprende que, al momento de la ocurrencia de los
hechos, el control de ingreso de [a esposa e hijo del usuario que realizd la trabajadora de
TREN URBANQ, referida a la consulta de edad del menor a fin de determinar si debia
realizarse la marcacion de su ingreso, se encontraba acorde al procedimiento y normas de
uso del sistema de Linea 1 del Metro de Lima.

Ahora bien, en cuanto al trato inadecuado alegado por el sefiodlilID, cabe recordar
que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefala que corresponde a los
administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus alegaciones®,

Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que el sefior
S :crcditara que el personal de la estacion San Carlos de la Linea 1 les brindd un
trato inadecuado; sin embargo, de la revision del expediente no se aprecia que haya
acreditado ello.

Se aprecia que en el expediente obra un video captado por las camaras de la estacian San
Carlos, en el cual se chserva al sefior junto a su esposa e hijo, en el momento en
el que ocurreron los hechos materia de reclamo. En dichas imagenes se visualiza que el
personal de TREN URBANQO, el sefior y su esposa interactGan verbal y
gestualmente. Si bien dicho video tnicamente contiene imagenes y no audio, se visualiza

TUO de la LPAG

“Articulo 173.- Carga de la prueba

(... : .

173.2 Corresponde a los adminisirados aportar pruebas medianie la presentacion de documenlos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o adusir alegaciones”,
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que el actuar del personal de TREN URBANO se encuentra acorde al ejercicio de una
funcién que implicaria la atencidn y orientacion al pablico.

26. En atencion a lo expuesto, y en la medida que no se encuentra acreditado el frato
inadectado alegado por el seﬁor”durante el control de ingreso de su esposa junto
a su menor hijo en la estacion San Carlos de la Linea 1 del Metro de Lima; corresponde
confirmar la decision contenida en la Carta LR-SCA-005-000085-2022-SAC/R-WEB-
056407-2022-SAC gque declard infundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en las articulos 60°
y 611 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN:

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-SCA-005-000085-2022-SAC/ R-
WEB-056407-2022-SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A., que declaré infundado el

reclamo presentado por el sefiond NN , <1 |2 medida que no -

se encuentra acreditado el trato inadecuado alegado por el usuario durante el control de ingreso
de su esposa y menor hijo en la estacion San Carlos de la Linea 1 del Metro de Lima.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior NN | = TREN URBANO

DE LIMA S.A. la presente resolucion.

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

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

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE ]
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROV%RSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024050984
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¥ Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimiantos y plazos aplicables

{..)

La Resolucion del Tribunal de Solucidn de Controversias podré:

a) Revocar total o parcialmente fa resolucion de primera instancia;
b} Confirmar fotal o parcialmente la resolucicn de primera instancia;
¢} Irtegrar la resolucion apelada;

d) Declarar fa nufidad de actuados cuando corresponds”.

° Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articula 61.- De Ja resolucién de segunda instancla

La resolucitn que dicte ef Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa, No cabe knterposicicn de rectrso
alguno en esla via administrativa. .

Conira la resolucion gue dicte el Tribunaf de Solucién de Controversias, podrd inferponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con fa legisiacion de la materia®,




