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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 162-2021-TSC-OSITRAN ¥
RESOLUGION N° 00144-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 162-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE : BRI | S A PO P o

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta LR-NAR-004-000157-2021-SAC
RESOLUCION N° 00144-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 10 de abril de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Entidad Prestadora brind6é un
trato verbal inadecuado a la usuaria; corresponde confirmar la decisién de primera instancia
que declaro infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto ﬁor |a seiora R A B T N S

{en adelante, la sefiora contra la decision contenida en la Carta LR-NAR-004-
000157-2021-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 Atencidn de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con la designacion
de dos vocales 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:

sl El 20 de septiembre de 2021, la seﬁora—presenté un reclamo contra TREN
URBANO, manifestando que personal de la estacidn Nicolds Arriola permitié que oftra
persona se colocara delante de ella en |a fila para realizar la recarga de tarjetas, ocurriendo
que, al manifestar su malestar por dicha situacion, se le respondié de manera inapropiada.
Solicité se le brinde una disculpa y que el personal de TREN URBANO brinde un mejor trato
al usuario.

2. Mediante Carta LR-NAR-004-000157-2021-SAC, notificada el 5 de octubre de 2021, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora
sefialando lo siguiente:

i- Lalinea 1 del Metro de Lima orienta sus esfuerzos a brindar un servicio de calidad
para satisfaccion de los pasajeros, brindando atencion preferente a pasajeros con
discapacidad, adultos mayores (de 60 afios a mas), mujeres gestantes y/o nifios
(hasta los 12 afios), de acuerdo con lo establecido en |la Ley N° 28683, que regula la
atencion preferente.

ii.- Elagente de estacion permitio que un adulto mayor se colocara delante de la sefiora
en la fila de recarga de tarjetas al brindarle atencion preferencial. La
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actuacion del agente fue correcta y acorde con los procedimientos y normas de uso
del sistema.

“jil-  TREN URBANO cumple con capacitar constantemente a los agentes, otientadores y
supervisores de las estaciones, a fin de que brinden un buen trato y una adecuada
“orientacion al pasajero. :

El 11 de octubre de 2021, la sefiora -presenté un recurso de apelacion contra
la decisién contenida en la Carta LR-NAR-004-000157-2021-SAC, manifestando que
conoce y respeta la normativa referente a la atencion preferencial, precisando que lo que
motivd la presentacion de su reclamo fue el maltrato verbal del personal de |a estacion.

El 3 de noviembre de 2021, TREN URBANO elevo al Tribunal de Solucidn de Controversias
y Atencidn de Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando lo
indicado en fa Carta LR-NAR-004-000157-2021-SAC, y agregando que ho se encontraba
acreditado que el agente de estacion que atendié a la sefiora SNNENNGR - hubicra
brindado un trato inadecuado.

El 21 de marzo de 2024, se realizo la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-NAR-004-000157-2021-SAC.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

HI.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

El reclamo de la sefior: versa sobre el presunto malfrato verbal que habria
recibido del personal de TREN URBANQ, supuesto de reclamo referido a la calidad del
servicio contenido en el literal d) del numeral V.1 de Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de TREN URBANQ'y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamente
de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en adelante, €l
Regilamento de Reclamos de OSITRANY; y en concordancia con el articulo 10 de este dltimo
texto normativo, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.
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Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
"Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos ...)

d) Reclamos relacionades con la calidad del servicio pablico brindade por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el -
Contrafo de Concesién.”.

Reglame '_é'Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
{...) Los reclamos que versen sobre:

¢} La calidad y oportuna prastacién de dichos servicios qus son responsabilidad de la Enfidad Prestadora [
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8. De conformidad con el numeral V11.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANQO® y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN4, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar las decisionas de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de 15
dias habiles, contado desde el dfa siguiente de recibida la notificacion.

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

1
il

HIk

i- La Carta LR-NAR-004-000157-2021-SAC fue notificada a la sefiora (i | | I IR
el 5 de octubre de 2021, '

ii- El plazo maximo que la sefiora AEEESEENEENNP tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 27 de octubre de 2021,

iii.- La sefiora SSNENENNENN:pel6 con fecha 11 de octubre de 2021, es decir, dentro
del plazo legal establecido.

10. 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 e! articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2018-JUS
{en adelante, 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 analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

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

12. En su reclamo, la sefiora —manifestc') gue personal de la estacion Nicolas
Arriola permitié que otra persona se colocara delante de ella en la fila para realizar la recarga
de tarjetas, ocurriendo que, al manifestar su malestar por dicha situacian, se le respondié
de manera inapropiada.

13. " En su apelacién, la sefiora GENEIM:-cisé que lo que motivé la presentacion de su
reclamo fue el maltrato verbal del personal de la estacion.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Vil. 11 Recurseo de Apelacion

Pracede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se susiente en dilerenle
inferpretacién de las pruebas producida; cuando se trate de cuesfiones de puro de derecho; se susiente en una nulidad; o cuando
tenfendo nueva prueba, no se opte por ef recurso de reconsideracidn.

El recurso de apelacion deberé inlerponerse anle la Gerencia de Servicio al Clienfe de GYM FERROVIAS 8.A, en un plazo maxime de
quince {15) dias habiles de nolificada la resolucidn recurrid, utilizando los canales definidos en of punto V1.1 del presenis Reglemento
¥, &n case la presentacion def recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte infegrante del presente
Reglamento”. :

Reglamento de Reclamos del QSITRAN

Lz integridad del documento y la autoria de la(s) firma{s) pueden ser verificadas en: hitos://aops finaneru.aob.pefweblvalidador xh

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad de! Recurso de Apelacién
. El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de a notificacidn del acio recurrido o de aplicado el
slfencioc administrativo”, .
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5 TUO dela LPAG

“Articuto 220.- Recurso de apelacion
El racurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferents interpreiacion de las pruebas producidas o ) :
cuando se trate de cuestiones de purc derecho, debiendo dirigirse a Ja misma auforidad que expidio ef acto que se impugna para gLe . !
eleve lo actuado al superior jerdrquico’, .
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sy
Por su parte, TREN URBANO sefalé que el agente de estacién permitié que un adulto
mayar se colocara defante de la sefiora
brindarle atencidn preferencial, siendo que su actuacién fue correcta y acorde con los
procedimientos y normas de uso del sistema.

Afadio que no se encontraba acreditado que el agente de estacion hubiera brindado un trato
inadecuado a la sefiora

Atendiendo a lo sefialado por la sefiora en su recurso de apelacion, cabe
considerar que lfa materia del presente procedimients gira en torno al presunto maltrato
verbal que habria recibido de parte del personal de TREN URBANQ.

Al respecto, los articulos 7 v 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 transpotte de uso plblico v las empresas prestadoras,
tienen el derecho y la obligacién, respectivamente, de recibiry 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 continuacidn:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios lienen
los siguientes derechos:

f. A Ia calidad y coberfura del servicio
Los usuarios fienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de

setvicios de calidad v coberfura conforme & los niveles estabiecidos) en cada Conirato
de Concesion, las normas vigentes vy las disposiciones del OSITRAN”.

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en oiras 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 coberfura establecidas
en_los respectivos contratos de concesion v, _de ser el caso, en el_marco
narmative vigente v disposiciones def OSITRAN”,

[El subrayado es nuestro]

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, correccidn y diligencia, que se les garantice condiciones
de atencidén y trato digno y equitativo, debiendo abstenerse de desplegar conductas
inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias, conforme se aprecia a
continuacion; ‘

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

(...)

e) A la Atencién adecuada
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Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el
personal de la Entidad Prestadora con cortesia, correccion y diligencia, asf como que
se les garantice condiciones de atencion y frato digno y equitativo. Por ello, las
Entidades Prestadoras deberan abstenerse de desplegar conductas que coloquen a

- los consumidores en situaciones inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o
discriminatorias de cualquier naturaleza’.

18. Consecuentemente, TREN URBANO se encuentra obligado a brindar sus setvicios
cumpliendo con determinados niveles de calidad establecidos en el Contrato de Concesién,
asi como garantizar que los usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su
personal cuando estos utilicen la infraestructira de transporte de uso plblico que administra.

20. Enelpresente caso gofrespondia que la sefiora qacreditara que personal de
la estacion Nicolas Arriola de la Linea 1 le brindd un trato verbal inadecuado; no obstante,

de la revision del expediente, no.se aprecia que la sefiora SENGTEINED haya adjuntado
medio probatorio alguno que actédite lo alggado.

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

.. camaras de la estacién Nicolas Arriola, en el cual se observa al personal de TREN URBANQ
y a'la-sefiora 4EENEEEEP-" < momento en el que ocurrieron fos hechos materia de
reclamo.

22, Sibien dicho video Unicamente contiene imagenes y no audio, a partir de los hechos antes
descritos se visualiza que el actuar del personal de TREN URBANO se encuenira mas
acorde al ejercicio de una funcién que implicaria la atencidn y orientacion al publico.

"~ 23.  (Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUQ de la LPAG sefiala que
carresponde a jos administrados presentar los medics probatorios que sustentan sus
alegacionesS.

~ 24, Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que la sefiora

| acreditara que personal de la estacion Nicolas Arriola de fa Linea 1 le brindd
un trato verbal inadecuado; no obstante, de fa revision del expediente, no se aprecia que
haya acreditado dicha alegacion.

25.  En ese sentido, en la medida que no se encuentra acreditado el trato verbal inadecuado
alegado por la sefiora NN corresponde confirmar la decisién contenida en la
Carta LR-NAR-004-000157-2021-SAC que declard infundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 607
y 612 dei Reglamento de Reclamos del OSITRAN;

¥ TUO delalPAG
‘Articulo 173.- Carga de Ia prueba

1 73 2 Corresponde a los administrados aportar prushas mediante la preseniacidn da documenios e informes, proponer pencuas,
festimonios, inspecciones y demds difigencias permilidas, o aducir alegaciones”.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: htipsii/appes firmapent.gob.pefweb/validadar xhiind

7 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articuio 6§0.- Procedimientos y plazos aplicables

(--J

La Resolucion del Tribunal de Sclucion de Controversias podra!
Revocar fotal o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la reselucién de primera instancia;
integrar la resolucion apelada;

Declarar la nulidad de actiados cuando corresponda”
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-NAR-004-000157-2021-SAC
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A,, que declaré infundado el reclamo presentado por la
sefiora NG, -n 2 medida que no se encuentra
acreditado el trato verbal inadecuado alegado por la usuaria,

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora Gl NN o TREN
URBANO DE LIMA S.A. la presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucidn en el portal institucional
{www.ositran.gob.pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
ZuAiga 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: 2024045194

Esia es una copla auténtica imprimible de un documenio electronico firmado digitalmente, archivado por el Ositran, aplicando lo dispuesto
por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.§ 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser confrasiadas a través de fa siguiente direccion web: hitps:Aservicios OSITRAN.qob pe:8443/SGDEnidades/login.jsp

"Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia ) .
La resolucién que dicte el Tribunal da Solucidn de Confroversias, pone fin 2 ia instancia adminisirativa. No cabe interpesicién de rectirso
alguno en esia via adminisirativa, '

Contra la resclucion que dicte of Tribunal de Solucicn de Controversias, podrd inlerponerse demanda sontenciose administrativa, de
aousrdo con la legisfacién de la maleria”,
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