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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 172-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00180-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE Co 172-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE: ; : e e A,

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta LR-CAA-004-000302-2021-SAC
RESOLUCION N° 00160-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de abril de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado una indebida restriccion en el acceso por la via
preferencial de la estacion Caja de Agua de Ia Linea 1 del Metro de Lima en perjuicio de la
acompafante de la usuaria, ni el maltrato verbal alegado; corresponde confirmar la
resolucion de primera instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora SEEIEINGEGENNESEEIE - adelante, Ia

sefiora W) contra la decisién contenida en la Carta LR-CAA-004-000302-2021-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 Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones A
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 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. El 13 de octubre de 2021, la sefiora (AR, presentd un reclarho ante TREN URBANO,
manifestando lo siguiente: '

i.- Es una gestante de 8 meses y, por dicho motivo, suele desplazarse con un
acompainiante.

ii.-  Sibien el personal de TREN URBANO permiti6 su ingreso a la estacion Caja de
Agua por la via de acceso preferencial, no permitié el ingreso de su acompafiante.

2. Mediante Carta LR-CAA-004-000302-2021-SAC, notificada el 25 de octubre de 2021, TREN
URBANO declar¢ infundado el reclamo presentado por la sefiora i, manifestando lo
siguiente: .

i- Debido al incremento de afluencia de usuarios en las estaciones de la Linea 1 del
Metro de Lima, desde el 18 de septiembre del 2017, implementd controles
adicionales para garantizar que solo las personas con derecho a atencién
preferencial puedan acceder a este beneficio, sin acompafantes.

Fimado por:
VELARDE SAGIO
Josa Carlos FAU
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i.-  Excepcionalmente, dispuso que ingresaran con un acompafiante los nifios
menores de 12 afos y las personas con discapacidad que requieran asistencia
para mavilizarse.

3. Con fecha 26 de octubre de 2021, la sefiora QI interpuso recurso de apelacion contra
la decisién contenida en la Carta LR-CAA-004-000302-2021-SAC, manifestando que
requeria ingresar a la estacion con un acompafante debido al avanzado estado de su
embarazo. Afadié que el personal de la estacion la maliratéd verbalmente.

4, El 17 de noviembre de 2021, TREN URBANO elevo al Tribunal de Solucién de Controversias
y Atencion de Reclamos {en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo.
siguiente:

i.- Debe tenerse en cuenta que la sefiora SR h su condicidn de gestante, tenia
derecho a ingresar a la estacidn por la via de acceso preferencial, no habiendosele
negado el acceso por dicha via.

ii.- Respecto de su acompafiante, las condiciones de ingreso al sistema estipulan que
sélo podran ingresar con acompafante los nifios menores de 12 afios y las
personas con discapacidad que requieran asistencia para movilizarse,

iii.- En ese sentido, la acompafiante de la sefiora 4l no tenia derecho a acceder
al sistema utilizando la via preferencial, no existiendo evidencia de que el Agente
de Estacidn haya maltratado verbalmente a la reclamante o a su acompafiante.

iv.- Al intentar ingresar a la estacion por la puerta de acceso preferencial sin tener la
condicion para ello, la acompafiante de la reclamante incumplié la normativa de
ingreso al servicio, asi como también el inciso b) del articulo 8 del Reglamento de
Usuarios de las infraestructuras de Transporte de Uso Plblico, aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-QSITRAN, que establece que
es obligacion de los usuarios respetar las condiciones y reglas generales
establecidas para el uso del sistema.

5. Ei 10 de abril de 2024 se realizd la audiencia de vista, guedando la causa al voto.

i CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-CAA-004-000302-2021-SAC.

i~ Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la

sefiora MG
M. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7. La materia del presenie reclamo esta relacionada con el cuestionamiento de la sefiora
SR r-fcrido a que personal de TREN URBANO habria impedido indebidamente el
' ingreso de su acompafiante a la estacion Caja de Agua por la via de acceso preferencial,

pese a que, debido a su estado de gestacidn, requeria desplazarse con un acompafiante;
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situacion prevista coma un supuesto de reclamo por calidad del servicio en el literal d) del
numeral V.1 de Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de TREN
URBANO' (en adelante, Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal ¢) del
articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del
OSITRANZ (en adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN); razoén por la cual, en
concordancia con el articulo 10 de este dltimo texto normativo?, el TSC es competente para
conacer el recurso de apelacién en cuestidon.

8. De conformidad con el numeral VI.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 URBANQ respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

.- La Carta LR-CAA-004-000302-2021-SAC fue notificada a la sefiora i < 25
de octubre de 2021.

ii- El plazo maximo que la seficra S 0o para |nterponer el recurso de
apelacion vencio el 16 de noviembre de 2021,

ii.- La sefiora W& apeld con fecha 26 de octubre de 2021, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

10.  Por ofro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas vy valoracion de los hechos, con

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podran presentar Reclamos en jos siguientes casos: {...}
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio ptiblice brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en sf
Contrato de Concesion”.

¢ Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Atticulo 33.-
(-} Los reclamos que versen sobre;
c) La calidad y oportuna prestacion de dichos servigios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)"

3 Redglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- EI Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, declara st admisicn y revisa en segunda y Oitima
instancia los actos impugnables emilidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es compelente para resolver las quejas que se presenten duranie ios procedimientos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a la instancia administrativa y puede constifuir precedente de chservancia obligatoria cuando ia propia resolucién asf io disponga
expresamente conforme a ley”.

+  Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Vii. 11 Recurso de Apelacién

Procede &l recurso de apelacién cuando la impugnacin a a resolucion emitida par GYM FERROVIAS 8.A. se sustenie en diferente
interpretacién de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando
teniendo nueva prueba, no se opte por ol recurso de reconsideracion.

E£f recuirso de apelacién deberd inferponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un piaze méaximo de
quince {15) dlas habiles de natificada la resolucién resurrid, utilizando fos canales definidos en el punto V1.1 def presente Reglamento
Y, en caso la presentacion def recurso se presente por escritc conforme al formato 3, decumento que forma parte inlegranie del presente
Reglamento™.

5 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 59.- Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
Ei plaze pera la interposicion del recurso es de quince (15) dias confados a pariir de la notificacion def acte recurrido o de aplicado ef
silencio adminisirative™
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lo cual se cumple con |o dispuesto en el articulo 220 del Texta 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)E,

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.

l1I.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

II1.2.1. Sobre el presunto inadecuado servicio brindado a 1a sefiora LECCA

12.

13.

14.

15.

En el presente caso, la sefiora il manifestd que personal de la Linea 1 no permitio el
ingreso de su acompafiante por [a via de acceso preferencial de [a estacion Caja de Agua,
pese a que suele desplazarse con un acompafiante debido a que es una gestante de 8
meses, motivo por el cual correspandia que el personal de TREN URBANO permitiera el
ingreso de ambos por dicha via preferencial. Afadié que el personal de la estacion la
maltraté verbaimente.

Por su parte, TREN URBANO sefialé que la sefiora Slllliille cn su condicion de gestante,
tenia derecho a ingresar a la estacion por la via de acceso preferencial, no habiéndosele
negado el acceso por dicha via. Asimismo, sefiald que las condiciones de ingreso al sistema
de la Linea 1 estipulan que sélo podran ingresar con un acompafiante los nifios menores de
12 afios y las personas con discapacidad que requieran asistencia para movilizarse, motivo
por el cual 1a restriccion de ingreso para su acompafante por dicha via se encontraba
justificada.

Afadid que en el presente caso no existe evidencia de que la Agente de la Estacion Caja
de Agua haya maltratado verbalmente a la sefiora SR o a su acompafiante.

Al respecto, cabe recordar que TREN URBANO es la encargada de brindar el servicio de
transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, el Estado le ha conferido
diversos derechos referidos a la explotacion de |a infraestructura, tales como {a libertad de
organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar lo establecido en el
respectivo Contrato de Concesién y las leyes aplicables, conforme se aprecia a
cohtinuacion:

“‘Derechos y Deberes def CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constifuye un derecho, en la medida
que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su
inversion, asl como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacion de los Bienes de la Concesion y prestar el Servicio a
los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7 del
presente Conlrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio v a
tomar las decisiohes que considere mas convenientes para su_adecyada

5§  TUQde lalPAG

“Arficuto 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacién se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferenie interpretacion de las pruebas producidas o
cuande se frate de cuestiones de puro deracho, debjendo dirigirse a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna para que
eleve lo actuado ai superior ferérquico’.

"OSITRAN
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operacién v funcionamiento, respetando (os términos y condiciones del presente
Contrato v las Leves Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por

los actos u omisiones del personal a carge de la Explotacién o de los coniratistas
que el CONCESIONARIO decida contratar.

EI CONCESIONARIQ tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesién, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea
conveniente, de acuerdo a lo establecido en este Contralo, en las Bases y Leyes
Aplicables. Este derecho implica la liberfad del CONCESIONARIO en Iz gestidn v
conduccién del negocio, lo cual incluyve, pero no se limita, a la administracion v
mantenimiento de la infraestruciura, a la lihertad de subcontratar servicios, la
iibertad de escoger al personal gue conlfrate y la libertad de decision comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes
Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es el Unico titular y responsable
de los resultados econdémicos y de los riesgos que deriven de ello”.

rioh nefwehivalidador xhimi

[El subrayado es nuestro]

16. - Igualmente, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el articulo 7 del Reglamento de Usuarios
de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico del OSITRAN, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de
Usuarios del OSITRAN), el cual sefiala lo siguiente:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

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

(...)

e. A la atenciéon adecuada

Los Usuarios tienen, siempre v en toda circunstancia, derecho a ser lratados por
el personal de las Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia, asf como que
se les garantice condiciones de atencién y frafo digno y equitativo. Las Entidades
Prestadoras deberan abstenerse de desplegar conductas que cologuen a los
Usuarios en situaciones inseguras o intimidaforias de cualquier naturaleza.

(..}
1. Al libre uso de las ITUP

Los Usuarios fienen derecho a gue no se les impida el uso de los servicios
derivados de la explotacidon de las ITUP, siempre que estos cumplan con las
normas vigentes, las disposiciones establecidas en cada contrato de Concesion,
aquelfas relativas al uso de dichos servicios, incluyendo, en el caso de Usuarios
Intermedios, las previstas en los respectivos contratos de acceso o0 mandatos de
aceceso y, de ser el caso, al pago de fa Tarifa, precio 0 cargo correspondiente,
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Las Entidades Prestadoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP en los
siguienfes casos;

+ Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.
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* Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demas Usuarios,

sus propiedades 0 a la ITUP.

« Cuando pueda provocarse inminente y clerto dafio amhbiental.

*+ Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta

debida, de acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente

Reglamento.

* Decision de una autoridad competente.

+ Realizacién de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando

corresponda. : :
-« Aquellos contemplados en los respectivos confratos de Concesion {...}".

[El subrayado es nuestro]
Asimismo, se advierte que el articulo 8 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligacicnes de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, las
siguientes:
"Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario
{..)

b. Conducta debida
Todos los Usuarios deberan ufilizar las ITUP o los servicios derivados de su

explotacion, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su

uso, las cuales deberan ser acordes con el marco normativo vigente v
debidamente informadas a fos Usuarios, de acuerdo a lo estfablecido en los
articulos 12 13 v 15 del presente Reglamento.

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en caso no observen las normas legales
y las reglas y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que
tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad compelente, segin
corresponda, en atencion a lo dispuesto en los respectivas contratas de
Concesion, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el presente
Reglamento (...)".

[El subrayado es nuestrg]

Conforme se puede apreciar, dichos dispositivos normativos establecen que los usuarios
tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de las
Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia; y, que la Entidad Prestadora no podra
limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso publico a las personas, siempre que
estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el Contrato de Concesian y las
disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura; teniendo los usuarios la obligacién

de utilizar la infraestructura de transporte respetando las condiciones, plazos y reglas -

establecidas para cada una de ellas y la normativa nacional correspondiente.

En el presente caso, cabe tener en consideracion lo dispuesto en la Ley N° 28683, que
madifica la Ley N° 27408, que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas,
nifias y nifios, adultos mayores y personas con discapacidad en lugares de atencion al
publico, {a cual sefiaia lo siguiente:

“Articulo 1°.- Objefo de la Ley

Disponese que en los lugares de atencién al publico las mujeres embarazadas, las
nifias, nifios, las personas adultas mayores y con discapacidad, deben ser
atendidas v atendidos___preferentemente. Asimismo, Jos  servicios v

ve 182,
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establecimientos de uso publico de caracter estatal o privado deben implementar
medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para las mismas™.

[El subrayado es nuestro]

De otro lado, en lo que refiere al trato preferencial, el Cédigo del Consumidor dispone lo
siguiente: ! :
“Articulo 41°.- Trato preferente de gestantes, nifias, nifios, adultos mayores
y personas con discapacidad

41.1. El proveedor estd en la obligacién de garantizar la_atencion preferente de
gestantes, nifias, nifios, adulfos mayores y personas con discapacidad, en todos
los sistemas de atencion con que cuente, debiendo facilitar al consumidor todos
los mecanismos necesarios para denunciar el incumplimiento de esta norma bajo
responsabilidad. :

-

[El subrayado es nuestro]

Teniendo en cuenta lo expuesto, se advierte que tanto la Ley N° 28683, como el Cddigo del
Consumidor, han establecido que gozan de atencion preferente, entre otros, |las gestantes;
encontrandose los establecimientos de uso publico de caracter estatal o privado, lo que
evidentemente incluye el servicio plblico de transporte en el sistema de la Linea 1 del Metro
de Lima, obligados a implementar medidas para facilitar y garantizar dicho acceso o trato,
as{ como los mecanismos necesarios para denunciar su incumplimiento.

Cabe precisar que TREN URBANO ha sefialado que su personal no impidié el ingreso de la
sefiora il 2 1a estacidn por la via de acceso preferencial sino Unicamente el de su
acompafante, al no verificarse ninguno de los supuestos establecidos en la norma para
brindarle una atencion preferencial. Lo manifestado por TREN URBANO se corrobora en la
medida que, a lo largo del procedimiento, la sefiora dillllls uestions que personal de la
estacion Caja de Agua impidio el ingreso de su acompafiante por la via preferencial y no el
suyo a dicha estacion.

Adicionalmente, de la revision de la pagina web de TREN URBANOQ?, se aprecia que dicha
entidad informa a sus usuarios sobre las normas y condiciones de uso de las instalaciones
de la Linea 1 del Metro de Lima, incluyendo las condiciones para acceder al beneficio del
derecho a la atencion preferencial. Ademas, precisa que las personas que ingresen por la
fila de atencion preferencial deberan hacerlo sin acompafiantes, pudiendo ingresar
Gnicamente con 1 acompafante los nifios menores de 12 afios o las personas con
discapacidad que requieran asistencia para movilizarse:
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Imégenes que muestran la informacién brindada por TREN URBANO a través de su
pagina web

Atencién Preferente

% Adultes mayores {2 parti de 60 o mis afos de edad)

[@ Mulerss embarazades ]

& Personas con bebés en brazos (nifios de hasla Saftos) '
¥ Nifiae y nifios {menores de 12 afios) {2}

& Personas adultes pequefias de 1 metro

Cons Ef%ﬁm iones adi {:i{}ﬁﬁ%ﬁs nara acceder al Derecho a la Atencién
" Preferencial dentro de LINEA 1

LiNEA 1 recibe diariamente més de 300 mil valtiaciones de lgreso & través de sus 26 estaciones. Al ser of primer servicie de transporie piblice masive

de fa ciudad, es necesarlo Inplementar conbroles adiclonales para gazanﬁzar qu& solo las personas con Derecho a da Atencidn Preferencial pusdan

accader aeste benef“ icio. Tomar en cuonta Jas siguientes consideraciones:
#las PRISSRAS £0t Derechio o la Atenicién Preferencial recibirén asisten::’sa de hanera prioritaria en fode nuestre sistema.
® En cas0 8¢ reguiera validar ja edad del adults mayor o niﬁof‘niﬁa, el persrmai de estacién podra solic'nar Iz presenlacién dal DI

& Las personas qus usen silla de ruedas (tlisics, efbelricy, espacial), asi come fas persnnas mvzdentes ysin acompaﬁanies recibizan |z atencicn
- diraeta def personal de estaciones durante s iransite por nuestre sistema.

# Las persenas que ingrezen por fa fila de Alencidn Preferencial deberan hacerio sis acnmpananies {Gnicamente ingresarén con 1 acompanansﬁr las
niftos menores de 12 altos ¢ 1as persunas con distapacidsd que regiietan asistencls para movifizarse).

Agradecomas b compransion de ks personas que reciben la Atencitn Preforencial en nuestrss instaleciones, pedimos su colaberacion para hacer
respelar 135 nonnas establecidas v solicitamos mtichadaments fas disculpas que correspendan por los Inconvenientes qua podamos cousarles durante
fa ejecucidn de dichoz controles cuye primer objelive ex gerantizaries el ingrese segure y oportune a nuestro sistema,

Aleriamente,

LiNEA

Soto los mensres de 12 afios y
parsonas con dificstiad para movilizerse
paegden | b sy S e BEDEPTERET i
wor ¢l ingrese praferanciat,

e et

Catle Los Negodos 182,

Serauifia.
LG 500
A DO DE R RN

{pna




Documentc electronice firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

ngob pefwebialidadorxhimi

La integridad del documente v la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hilps:/apes firman
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24, En ese sentido, se aprecia que TREN URBANQ ha dispuesto medidas para regular la
atencion preferencial en las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, entre las cuales se
encuentra aquella que establece que Unicamente los nifios y las nifias, asi como las
personas con alguna discapacidad, pueden ingresar a las estaciones por las vias de acceso
preferencial con un acompafante.

25. En ese sentido, si bien la sefiora SEEEER alegs que correspondia que se le permitiera a su
acompafiante ingresar a la estacion por la via de acceso preferencial; se debe tener en
cuenta que esta via de acceso ha sido prevista para ser usada por personas que encajen
en los supuestos enumerados en la Ley N° 28683 v en el Cddigo del Consumidor antes
citados, dentro de los cuales no se enconfraba su acompafante.

268. Atendiendo a lo expuesto, se debe tener presente que el beneficio del trato preferente
constituye una medida excepcional, pues implica el establecimiento de una diferencia de
trato entre los usuarios del servicio masivo brindado por TREN URBANO al momento de
acceder a las estaciones de [a Linea 1 del Metro de Lima, justificado por [a condicién
especial de ciertos usuarios.

27. De brindarse un trato preferencial en el acceso a |las estaciones de [a Linea 1 del Metro de
Lima a personas que no se enconfraran en las situaciones descritas, la via de acceso
preferencial dispuesta en dichas estaciones podria ser utilizada por usuarios que no
requieran ingresar por dicha vfa, y perder su caracteristica de mecanismo especial o
excepcional y su razon de ser, esto es, brindar un trato especial a los usuarios en condicion
de vulnerabilidad a fin de que no se vean obligados a esperar por el acceso a los torniquetes
de la Linea 1, como los usuarios regulares, lo que podria ocurrir si dicho acceso se viera
desprovisto de su naturaleza de acceso especial o excepcional.

28. Teniendo en cuenta lo expuesto, cabe sefialar que no se encuentra acreditada una indebida
restriccion a Ja acompafiante de la sefiora SEEMlPen el acceso a la estacion Caja de Agua
de la Linea 1 del Metro de Lima por la via preferencial.

29. Por otro lado, la sefiora SIIR Lambién manifesto QUe el personal de |la estacion la habia
maltratado verbalmente.

30. Enrelacion con este extremo del reclamo, cabe recordar que e numeral 173.2 del articuio
173 del TUO de la LPAG sefiala que corresponde a los administrados presentar los medios
probatorios que sustentan sus alegaciones?®.

31. Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que la sefiora Sl
acreditara fehacientemente el trato verbal inadecuado por parte del personal de TREN
URBANGO; no obstante, de la revision del expediente, no se puede verificar el trato de forma
inadecuada a la usuaria, ni que la sefiora SN haya adjuntado medio probatorio alguno
que acredite lo alegado.

32.  Asimismo, de la revisidn del expediente se aprecia que obra un video captado por las
camaras de la estacion Caja de Agua, en el cual se observa al personal de TREN URBANO
y a la sefiora §llP<n c! momento en el que ocurrieron los hechos materia de reclamo.

8 TUOdelaLPAG
“Articulo 173.- Carga de la prueba

173.2 Corresponde a los administrados aporfar pruebas mediante la presentacidn de documenfos e informes, proponer percias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permiiidas, ¢ aducir alegaciones”,
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33. En dichas imagenes.se visualiza que el personal de TREN URBANO v la sefiora (il
interactuan verbal y gestualmente. Si bien dicho video dnicamente contiene imagenes y no
audio, a partir de los hechos antes descritos se visualiza que el actuar del personal de TREN
URBANO se encuentra mas acorde al ejercicio de una funcién que implicaria la atencién y
orientacion al piblico.

34. En atencion a lo expuesto, no habiéndose acreditado que el personal de TREN URBANO
restringid el ingreso de la acompafianie de la sefiora IR 2 1a estacion Caja de Agua
indebidamente, ni enconirandose acreditado el supuesto maltrato verbal alegado por la
usuaria; corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta LR-CAA-004-000302-
2021-8AC emitida por TREN URBANO, que declard infundado el reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentés, y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60°
y 6119 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-CAA-004-000302-2021-SAC,
mediante [a cual TREN URBANO DE LIMA S.A. declard INFUNDADO el reclamo presentado por

la sefiora SN o habiéndose acreditado que el personal de la Entidad
Prestadora restringié el ingreso de la acompafiante de [a usuaria a la estacidon Caja de Agua
indebidamente, ni el maltrato verbal alegado.

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

TERCERO.- NOTIFICAR a Ia sefiora —y a TREN URBANO DE LIMA
3.A. la presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER Ia difusion de la presente resolucidn en el portal institucional
~{wwnw ostiran. aob.ne).

Con la intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zihiga 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: 2024051344

Esta es una copia auténtica imprimible de un dosumento slectrdnico firmado digitalments, archivado por el Ositrén, aplicando lo dispuesto
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?  Reglamento de Reclamos del OSITRAN
"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

La Resclucion del Tribunal de Solucion de Controversias podré:
Ravocar tofal o parcialmente fa resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parciaimente fa resolucién de primera instancia;
Integrar la resolucion apefada;

Daclarar la nuiidad de actuados cuando corresponda”.

19 Reglamento de Reclames del OSITRAN
“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia

La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe inferposicién de recursc
alguno en esta via administrativa.

Conira la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, padré interponerse demanda contenciose administrativa, de
acuerde con la legislacion de la materia”.
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