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TRIBUNAL DE SOLUCION JjE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 127-2021-TSC-OSITRAN
RESCLUCION N° 00118-2024-TSC-CSITRAN

EXPEDIENTE | _ : : 127-2021-TSC-OSITRAN
% APELANTE : | D
] ENTIDAD PRESTADORA  : . TREN URéANO DE L.IMA SA
33’ ACTO APELADO : . Decisién contenida en la Carta R-CAT-G49277n2621—SAC

RESOLUCION N° 00119-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 21 de marzo de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado una indebida restriccién en el acceso a la estacién
Villa Marfa de Ja Linea 1 del Metro de Lima en perjuicio de la usuaria que pudiera calificar
como la prestacién de un servicio carente de calidad por parte de la Entidad Prestadora;
corresponde confirmar la resolucién de primera instancia que declaré infundado el reclamo
presentado.’ ' :
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VISTO: _ - _ N
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El recurso de apelacion interpuesto por 1a sefiora NN
{en adefante, la sefiora mcontra la decisién contenida en la Carta R-CAT-049277-
2021-8AC, emitida por TREN'URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANQO).

Se cumple con precisar que, desde ¢l 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante, TSC) no ha cantado con
el gquérum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resolver ios reclamos y confroversias presentados por los usuarios en
sequnda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con |a designacion
de dos vocales mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en
el diario oficial El Peruano el 7 de oclubre de 2023, '

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. El 26 de julic de 2021, la sefiora NG > r<scntd un reclamo ante TREN URBANO
manifestando que, aproximadamente a las 17:50 horas de dicho dia, debid esperar por mas
de 30 minutos para poder ingresar a la estacion Villa Maria pues el acceso era permitido en
grupos de Gnicamente 5 personas, pese a que no se habla completado el aforo y los trenes
se desplazaban vacios; motive por el cual solicité se permita el ingreso de un mayor nimero
de pasajeros. '

2. Mediante Carta R-CAT-049277-2021-SAC, nofificada ef 30 de julio de 2021, TREN
URBANO declar¢ infundado el reclamo de la sefiora < EEEND 1o l0s siguientes
“argumentos: LR L e : _ : .
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i.- ElEstadoy las autoridades competentes emitieron normas para la nueva convivencia
social en el marco de la pandemia del Covid-19, siendo que en el sistema de la Linea
1'del Metro de Lima se exige a los pasajeros que cumplan con el distanciamiento

, social de un metro y el uso obligatorio de mascarillas, entre ofras medidas.
ii.- Esta nueva normativa y medidas son comunicadas permanentemente a todos los
" pasajeros por varios canales de comunicacion: audios y letreros en estaciones y
trenes, pagina web, redes sociales, aplicativo y medios de comunicacién, -
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iii.- En cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto Legislativo N° 1458, la capacidad de

los trenes de la Linea 1 se encuentra disminuida. Ello genera el incremento del tiempo

_para el ingreso a la estacidén y la pOSIbIltdad de gue algunos usuarics no puedan
ungresar al sistema.

3. El 30 de julio de 2021, la sefiora4NNGIENEEt<puso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la R-CAT-049277-2021-SAC, manifestando lo siguiente:

i.- - En fa mayoria de los horarios se permite el ingreso de una cantidad regular de
personas a la estacion Villa Maria, a diferencia de lo que ocutre en el horario de las
17:00 a 18:00 horas, en el cual se permite el ingreso de una cantidad menor de
usuarios, debido a que se trata de una denominada “hora punta”, Sin embargo, ha
podido advertir que en ese horario los trenes se desplazan vacios, pese a lo cual se
forman largas filas para ingresar a la estacion.

ii.- TREN URBANO no debe limitar el ingreso de los pasajeros a la estacion Villa Maria
de antemano por el hecho de tratarse de una “hora punta” sino que debe controlar el
ingreso en funcién del flujo de usuarios en la estacion.

4. El 19 de agosto de 2021, TREN URBANO elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencidn de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente admmlstratlvo mamfestando lo
siguiente:

i.- Elingreso de pasajercs al sistema es una actividad que se realiza en coordinacion

' con todas las estaciones, en tanto se debe garantizar el acceso a todas eflas, razdn
por la cual las cuotas de ingreso varian constantemente y a medida que 1a cantidad -
de pasajeros aumenta o disminuye, lo que hace muy complejo pronosticar el nimero
de pasajeros que ingresara en cada turno. '

ii.- La percepcion gue puedan tener los usuarios respecto de si un tren se encuentra
vacio o no es relativa, pues para garantizar el acceso en todas las estaciones, se
debe limitar 1a cuota de ingreso en cada estacion, Si se acogiera lo solicitado por la
reclamante, los usuarios que pretenden ingresar a las estaciones posteriores a la
estacion Villa Marfa no podrian hacerlo pues ya se habria alcanzado el limite mammo
de aforo del tren.

iii.- Debe considerarse que la capacidad de aforo aprobada por [as entidades
competentes al momento de presentacion del reclamo es del 37% de la capacidad
total de los trenes, lo que limita el acceso regular de los pasajeros. Esta disposicion
no puede ser modificada por TREN URBANO de forma unilateral, debiendo velar por
su estricto cumplimiento. '

iv.- Las limitaciones para el ingreso regular de pasajeros al sistema se originan en las
. disposiciones dictadas por el gohierno, el Concedente y/o entidades competentes, las
cuales buscan velar por la salud de los usuarios, siendo que TREN URBANO-
Gnicamente cumple con la ejecucion de estas medidas, no siendo responsable por

las demoras que, como consecuencia de ello, se generan para el ingreso al sistema.

5. El 7 de marzo de 2024, se realizo la respectlva audiencia de vista, quedando ta causa al
- voto.
6. El 11 de marzo de 2021, TREN URBANO presentd un escrite de alegatos finales, reiterando’ -
lo sefialado a lo largo del procedimiento, :

. CUESTIONES EN DISCUSEON:

OSITRAN ' Pagina 2 de 9.
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Las cuestiones en discusion soh las siguienfes:

i-  Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-049277-2021-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:

lil.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENC!A DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente procedimiento esta relacionada con el cuestionamiento de la sefiora
S - i-ido a una presunta indebida restriccion en el ingreso a la estacion Villa
Maria, en tanto personal de TREN URBANO permitié el ingreso de un nimero de usuarios
menor al que corresponderia, teniendo en cuenta que no se habia completado el aforo y
que las trenes se desplazaban vacios, lo que ocasioné que debiera esperar por mas de
treinta (30) minutos para poder ingresar a dicha estacion; supuesto de reclamo relacionado
con la calidad del servicio previsto en el literal d) del numeral V.1 de Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO' (en adelante,
Reglamento de Reclamos de TREN URBANO} y en el literal c) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRANZ (en
adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN); y, en concordancia con el articulo 10 de
aste lltimo texto normativo’, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion en
cuestion. ' :

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

gg AN . .
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Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

‘L os Usuarias podran presentar Reclamos en los siguientss casos i(...)

) Reclamos relacionados con la calidad de! servicio publico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a io establecido en el

Contrato de Concesion’”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articuio 33.-
(..) Los reclamos que versen sobre; . .
¢) La calidad y opartuna prestacion de dichos servicics que son responsabilidad de la Entidad Prastadora {...)".

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Artfculo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias .

El Tribunal de Sofucion de Controversias, en vifud de un recurse de apefacion, declara su admision y revisa en segunda y Uliima
instancia los actos impugnables emilidos por fas Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presanfen durante los procedimientos de primera instancia, Su resolucion

pone fin a fa instancia administrativa y puede constituir precedente de ebservancia obilgatoria cuando fa propia resolucion asflo disponga .

axpresamesnile conforme a ley”

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Vii.11 Recurso de Apelacién :

Procede el recurse de apelacién cuandc fa impugnacion a la resolucién emitida por TREN URBANO FERRGC VIAS S.A. se sustente en
diferente interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de pure de derecho; se susfente eh una nulidad; o
ciando teniendo nueva prueba, no se ople por el recurse de reconsideracion.

£l recurso de apelacion debera interponerse ante fa Gerencia de Servisio al Cliente de TREN URBANO FERROVIAS S.A. en un piazo
maximo og quince (15) dias habiles de notificada la resolucidn recunid, utilizando los cahafes definidos an e punfo V1.1 del presents
Reglamento y, en caso la presentacion del recurse se presente por escrita conforme al formato 3, documenic Gue forma parte integrante

‘ del presente Reglamenio”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién .
Ef plazo para ia interposician del recurso es de quince (15) dlas contados a partif de la nolificacién det acto recurrido o de aplicada of

" sifencit administrativa™.
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usuarios para apelar la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias
hébiles contados desde el dia 5tgmente de recibida la notificacion. -

10. Al respecto, de la revisién de! expedlente administrativo, se advierte lo agu:ente

i~ LaCarta R-CAT-049277-2021 SAC fue notlf‘ cada a la sefiora<JilENGER:! 30 de
julio de 2021.

i~ E plazo méximo que la sefiora (P tuvo para interponer su recurso de
apelacion vencio el 20 de agosto de 2021.

iii- La sefiorae RN )6 con fecha 30 de julio de 2021, es degir, dentro del
plazo legal establecido.

11. . Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacién presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho,
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)®.

12. 'Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normattvo corresponde anahzar ios argumentos de fondo-
que lo sustentan. :

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

Sobre los hechos materia de reclamo

13.  En el presente caso, la sefiora A o516 que aproximadamente a Jas 17:50
: © horas del 26 de julio de 2021, debi6 esperar por mas de 30 minutos para poder ingresar a
- 'la estacion Villa Maria pues el acceso era permitido en grupos de Gnicamente 5 personas,
pese a que no se habia completado el aforoy los trenes se desplazaban vacios; motivo por

el cual solicité se permita el ingreso de un mayor nimero de pasajeros.

14.  Agregd que en la mayoria de los horarios se permite el ingreso de una cantidad regular de
personas a la estacion Villa Maria, a diferencia de lo que ocurre en el horario de las 17:00 a
18:00 horas, en el cual se permite el ingreso de una cantidad menor de usuarios, debido a
que se trata de una denominada “hora punta”. Sin embargo, advierte que en ese horario los
trenes se desplazan vacios, pese a lo cual se forman largas filas para ingresar a la estacion.

15.  Por su parte, TREN URBANO sefialé que el Estado y las autoridades competentes emitieron
norras para la nueva convivencia social en el marco de la pandemia del Covid-19, siendo
que en el sistema de la Linea 1 del Metro de Lima se exige a los pasajeros que cumplan
con el distanciamiento social de un metro y el uso obligatorio de mascarillas, entre otras
medidas, lo que genera el incremento del tiempo para el mgreso ala estac;on y la posibilidad
de que algunos ysuarios no puedan hacerlo.

16.- Afadid que el ingreso de pasajeros al sistema es una actividad que se realiza en
* coordinacién con todas las estaciones, en tanto se debe garantizar el acceso a todas ellas
y que la percepcién que puedan tener los usuarios respecto de si un tren se encuentra vacio

6 TUO de la LPAG

. “Artfculo 220.- Recurso da apelacion
El recurso de apelacion se inferpondré cuando ia Jmpugnacron se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo ditigirse a la misma auforidad que expidié ef aclo que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerdrquico’.

G CTEANSROATE DE USD FURLLLD




Decumento 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 firmepenu gob. pe/webialidador xbimt

OSITRAN ' ; Pagina 5de 9

TRIBUNAL DE SOLUCIGON DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 127-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00118-2024-TSC-OSITRAN

o no es relativa pues para garantizar el acceso en todas las estaciones, se debe limitar la
cuota de ingreso en cada estacion.

17.  Ahora bien, TREN URBANO es la Entidad Prestadora encargada de brindar el servicio de
transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima, habiéndosele concedido en el Contrato
de Concesidn suscrito con el Estado Peruano diferentes derechos referidos a su
explotacion, tales como la libertad de organizar la operacién y funcionamiento del servicio,
debiendo respetar el marco del referido contrato y demas leyes aplicables, conforme se
aprecia a continuacion:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. (...

El CONCESIONAR‘IO tiene derecho a disponer la orqamzac.'on del Servicio y a
tomar las decisiones que considere mas convenientes para su adecuada
operacion y funcionamiento, respetando los términos v condiciones del presente
Contrato y las Leyes Aplicables.

(...) i

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesion, el Servicio vy los Servicios Complementarios que crea
conveniente, de acuerdo a lo establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes
Aplicables. Este derecho implica la libertad del CONCESIONARIO en la gestion vy
conduccion del negocio, lo cual incluye, pero no se limita a la administracion y
mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la
libertad de escoger al personal que conirate vy la liberfad de decision comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Contralo, las Bases y las Leyes
Aplicables. Ental sentido, el CONCESIONARIO es el tnico litular y responsable
de los resuftados econdmicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

18.  Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo N* 035-2017-CD-
OSITRAN, gue aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios.-
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios
tienen lossiguientes derechos:

{...)

f. A la calidad y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion
de servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada
contrato de Concesién y las normas legales vigentes y las disposiciones del
OSITRAN

()"

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobettura establecidas
en los respectivos contratos de Concesién y, de ser el caso, en el marco legal
vigente y disposiciones del OSITRAN (...)".

[Ei subrayado es nuestro]

19. Adicionalmente, el numeral 8.32 del Contrato de Concesidn, referido a la seguridad y
vigilancia durante la prestacion del servicio, establece que TREN URBANO debe cumplir
con los procedimientos y disposiciones de seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato

E LA INFRAESTRUCT URA
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de Concesién y en el Reglamento Nacional de! Sistema Eléctrico de Transporte de
Pasajeros en Vias Férreas que formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por
el Decreto Supremo N° 039-2010-MTC (en adelante, el Reglamento del Sistema Electrlco
de Transporte), conforme se aprecia a continuacion:

“Segundad y Vigilancia |

8.32. EICONCESIONARIQ debera cumplir con jos procedimientos v disposiciones _

de_sequridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato, en el Capitulo VI del

Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de pasajeros en via

férreas que formen patte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por D.S. N°

1 039-2010-MTC y otras Leyes Aplicables, debiendo proveer a su costo, los

vigitantes que actuaran en las estaciones, Irenes y demas depandencias con el

" objeto de contribuir a la seguridad de los pasajeros y empleados dentro de los
limites de la Concesion y de la custodia de los Bienes de la Concesion.

)
H
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[El subrayado es nueétro]

20. EI indicédo Anexa 7 del Contrato de Concesion’, referido a los Niveles de Servicio, establece ,
que la prestacion del servicio debera brindarse en condiciones de calidad, garantizando la " _
seguridad de los usuarios, debiendo implementarse procedimientos de seguridad para ello.

21. De ahi que el articulo 36 del Reglamento del Sistema Eléctrico de Transporte antes citado
establece que la organizacion ferroviaria, de 1a que forma parte la Linea 1 del Metro de Lima
que administra TREN URBANO, debe contar con un sistema de control de pasajeros para
todas las estaciones, el mismo que tiene por objeto controlar el ingreso y sahda de los

- usuarios, conforme se aprecia a continuacién:

“SISTEMA DE CONTROL DE PASAJEROS
"Articulo 36.- Sistema de control de pasajeros

36.1 La organizacion ferroviaria deberd contar con un sistema de control de
pasajeros para fodas las estaciones que se encuentran a lo largo dg Ja via férrea,
Este sistema tiene como objetivo ef llevar a cabo el conirol de ingreso v salida de |
los usuarios, controlando que éstos realicen el pago de la tarifa por los servicios ‘ |
de transporte que se fe brindan. : '

386.2 El sistema de control de pasajeros contara con: |
a} Tornigueles de entrada y salida.
b) Computadoras de estacion para el sistema de control de pasajeros. |
¢) Computadora central. |
d) Expendedores: aufométicos mixtos o codrﬁcadores de tarjetas sin contacto

(..)"

[El subrayado es nuestro]

7 Contrato de Concesién |

“SECCION 1; PRESTACION DEL SERVICIO
- 1.1 PRINCIPIOS GENERALES

1.1.1 La prestacion del servicio deberd lievarse a caba erl las cor:d:c;ones que permitan dar un servicio de calidad a fos ciudadanos,
garanfizando fa seguridad de las perscnas y de las inslalaciones, .

()

Seguridad en la prestacion del servicio )

1.2.38 E! CONCESIONARIO debera adoplar un método estructurado y sistematico que garanlice que las condrc;ones potenciaimente
inseguras sean identificadas antes que se mamf.'esten

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27268, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamentc y modificatorias.

1.2,39 Todos los procedrmientos de seguridad de la operacnon debaran configurarse con el Dbjero de garan!izar Ja seguridad de fos
" pasajeros, el personal, ef piiblicc en general {Usuarios y no usuanas) & matenan‘ rodants, las mstaJac:ones y los Bienes de fa
Concesion”, .
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Teniendo en cuenta lo expuesto, se advierte que el control del ingreso de los usuarios a las
estaciones de 1a Linea 1 del Metro de Lima forma parte de |la gestion y administracion de la
infraestructura concesionada, correspondnendo realizar. dicho control a fa Entidad
Prestadora. :

Asimismo, cabe sefialar que, a traves del Decreto Supremo N° 008-2020-SA, de fecha 11
de marzo de 2020, el Poder Ejecutivo declard “Emergencia Sanitaria” a nivel nacional por
80 dias calendario; y, establecié diversas medidas de prevencién y control para evitar |a
propagacién del Covid-19 en el desarrollo de las actividades que involucraron la
concentracion de personas en espacios publicos y privades; medida prorrogada
sucesivamente a través de posteriores Decreios Supremos.

Bajo ese contexto, se aprobaron diversas medidas sanitarias con la finalidad de evitar la
propagacion del Covid-19, con especial incidencia en aquellos lugares en los que podria
generarse concentracion de personas y, por ende, un foco propicio para el contagio del
virus. Entre las medidas dispuestas se encontraba el distanciamiento social entre
ciudadanos, el lavado frecuente de manos, la determinacion de horarios de movilizacion, la
prohibicién de actividades sociales, recreativas, rellg|osas Y cutturales en la via publica,
entre otras medidas.

Por ello, considerando que, tanto las estaciones como los frenes de la Linea 1 del Metro de
Lima trasladan y/o mantienen en sus instalaciones a gran ndmero de usuarios, en un

contexto de propagacién del Covid-19, como fue el que se presentaba al momento de -

ocurrencia de los hechos materia de reclamo, resultaba pertinente la adopcion de medidas
de seguridad y salubridad a fin de reducir el riesgo de contagio en dichos espacios.

Es asi que, en ese contexto, resulta razonable considerar que un adecuado contral en el

ingresc de los usuarios a las estaciones y frenes implicaba reducir temporaimente la
frecuencia y cantidad de usuarios que podian ingresar a dichos espacios a fin de asegurar

el distanciamiento social y reducir el riesgo de contagio, tal como lo informaba TREN

URBANOQO a través de su pagina web, conforme se aprecia a continuacion:

Imaqen 1: Comunlcado de TREN URBANO publlcado eh su pagina web el 30 de
marzo de 2021

.30 de Marzd K

LE&EA 1 m\;aca a it}s pasa;ems a &umpi reld st&m am;eme socialy -
g z;sar asrmtameme ias Empéememg f.:fé segunéad

) Lmz pra!zzco!as sunilarios dimaéas poz ol Ga!sieme H 5E. mpres det Estado de Emsrgencsa por ia COVID -17 ¥ todes las medidas de seguridad en of sisteme
g LINEA Y son de cuapiimlente shiigatotic; entte elins, o usa de mascarille y protector facial y af distanciamiento social fuere ¥ denire de las esiagiones
yi_reiies. : . LT R o L f .

1INER § viieive & recontiat 4 fe clutadardd que'deblds al afore Bmitado dispcste por la auturédad Lump 4 Lons ia de fa pand séie e
‘puade i!‘ahspoﬂar &) 37% del aforo por fres (uh fren tens zapec!:!ad ars 1200 paeajeros), ko que en algunas suzstones pugde geasrar largas vo‘as pora
mgnem al srsten*a por ei io 28 necesaio gus md&s las ;,ersoras zgue %f.agan uso def setviclo rantengan el ;espsm s i‘sdes fos piatoculus samtaﬁcs

] s Beportante sefislar que los {liilmos trenes parien delas estachaes Vitka Bl Salvadar (su?-riane} ysnyevaf {Nerte- Su?) gl siei seryicln oy Ea fue el
aforo us limi ads\, munhas wsanaa pudrian qiedarse fuer ;mr Ip que deben iemzsr su5 ;zrg;;smnes . . . o

\J‘\f LN UQS Q‘ M




Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y.Ceﬁificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento v ia auioria de la(s) firrna(s) pueden ser verificadas en: bipsapos firmapengob.pefwebivalidador xiind

TRIBUNAL DE SOLUC.’ON DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 127-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N D0 19-2024-TSG-OSITRAN

_ *Fuente: pagina web de Tren Urbang, disponible en la direccidn electrénica https:/www lineauno.pe/ncticiasflinea-1-invoca-a-los-
pasajeros-a-cumplir-el-distanciamiento-soclal-y-usar-correctamente-los-implementos-de-gseguridad/ .

27. Cabe resaltar que, en su escrito de absolucién al recurso de apelacion, TREN URBANO
sefiald. que el ingreso de pasajeros al sistema es una actividad que se realiza en
coardinacidn con todas las estaciones, en tanto se debe garantizar el acceso a todas ellas,
siendo que las cuotas de ingreso varian constantemente y a medida que la cantidad de
pasajeros aumenta o disminuys, lo cual hace que sea muy complejo prenosticar el nimero
de pasajeros gue ingresard por cada turno. ' '

28. - Asimismo, sefialé que la percepcion que puedan tener los usuarios respecto de si un tren
se encuentra vacio o no es relativa pues para garantizar el acceso en todas las estaciones,
se debe limitar la cuota de ingreso en cada estacion, y que, en caso de acogerse lo solicitado
por la sefiora I - < presente caso, los usuarios que quisieran ingresar al -

L7 sistema en las estaciones posteriores a la estacion Villa Maria, no podrian hacerlo pues ya
se habria alcanzado el limite méaximo de aforo del tren. ' ‘

29. Delosefalado por TREN URBANO se desprende que el control de ingreso de los usuarios
a las estaciones es un proceso continuo, dindmico y complejo, no encontrandose acreditado,
en el presente caso, que el personal de la Entidad Prestadora hubiera realizado el control
de ingreso a la estacion Vilia Maria atendiendo a criterics ajenos a los que tenian por objeto
cautelar la seguridad y salud de los usuarios del sisterma en un contexto de propagacion del
Covid-19.

30. Enese contexto, que fue el que se presentd al momento de ocurrencia de los hechos materia
de reclamo, la capacidad de atencidn a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima, lo que
incluye la cantidad de usuarios gue podian acceder a las estacicnes y trenes, se encontraba
reducida, situacion que ha sido reconocida por TREN URBANO. No obstante, debe tenerse

_en cuenta que, por e contexto vigente en ese momento, dicha reduc:c;on de capacidad de
atenmon se encontraba justificada. '

31. En tal sentido, no h'abiéndose acreditado una indebida restriccion en el acceso a la estacion
' Villa Marfa de 1a Linea 1 del Metro de Lima en perjuicio de la sefiora G EENG_N.c
pudiera calificar como la prestacion de un servicio carente de calidad por parte de TREN
URBANOQ; corresponde confirmar la decision que declard infundado el reciamo,
En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 608
y 61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN9 .

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisidon contenida en la Carta R-CAT-049277-2021 emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A que declard INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora

" Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(--)

La Resoiuc;on dei Tribunal de Sofucién de Controversias podrd:
Revacar total o parcialmente fa resolucion de primera Instancia;
Confirmar fotal o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar Ja nuiidad de actuados cuando cofrespanda’”. .

¥  Reglamento de Reclamos del QSITRAN

‘Articulo 61.- De la resquc:Jon de segunda instancia
La resclucién que dicte el Tribunal de Solucién de Confroversias, pone fin a la instancia administrafiva. No cabe lnferposm.lén de racurso
algune en esta via adminisirativa,

Conrr’a Ja resofucidn que dicte ol Tribunal de Safucjon de Conlroversias, podra interponarse demanda conlencioso admmrstrat.lva, de
acuerde con la fegislacién de la maferia”,
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[ no haberse acreditado una indebida restriccion
en el acceso a la estacién Villa Maria de |a Linea 1 del Metro de Lima en perjuicio de la usuaria,
que pudiera calificar como [a prestacion de un servicio carente de calidad por parte de la Entidad
Prestadora. '

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora MRSt © TREN
URBANO DE LIMA S.A. la presente resolucion. ‘

_ CUARTO.- DISPONER la 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
Zurtiga 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: 2024038056 .
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