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EXPEDIENTE : 38-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA TREN _URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decisidn contenida en la Carta LR-MIG-005-0000019-2022-SAC

RESOLUCION N° 00128-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 10 de abril de 2024
SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Estacién Miguel Grau brindé al
usuario un trato inadecuado; corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que
declaré infundado el reclamo presentado.
VISTO:

. Elrecursode aﬁelacic’)n interpuesto por el seﬁor_(en adelante,

el seflor contra la decision contenida en [a Carta LR-MIG-005-0000019-2022.SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. {en adelante, TREN URBANQ).

Se cumple con precisar que, desde et 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunat de Solucion 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 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 miembros mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD- OSITRAN publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDQO:

L ANTECEDENTES:

1. El 13 de febrero de 2022, el sefior (I resentd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando gue, al ingresar por los torniquetes de la Estacidn Miguel Grau de la Linea 1 del
Metro de Lima con su padre, personal de la estacion se dirigid hacia él de mala manera,
agrediéndolo verbalmente sin motivo alguno, par lo que solicitd se brinde un setvicio adecuado
y de calidad hacia tos usuarios.

2. Mediante Carta LR-MIG-005-000019-2022-SAC, notificada el 28 de febrero de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por el sefiordlllll, sefalando que luego
de realizadas las investigaciones de los hachos materia de reclamo, a fravés de las camaras
de seguridad, se constatdé que al momenta de ingresar el usuario a través de los torniquetes de
la estacion Miguel Grau, no se visualizd ninglin comportamiento incorrecto por parte del
personal, verificandose que el personal actué de manera adecuada, conforme a los
procedimientos y hormas de uso.
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3. Con fecha 01 de marzo de 2022, el serior (HEGND interpuso recurso de apelacion contra
la decisién contenida en la Carta LR-MIG-005-000019-2022-SAC, reiterando lo sefialado en
el reclamo, y agregando lo siguiente:
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i- Personal de beleteria le indicd que el sefior Flavio Coronado, quien lo agredio
verbalmente, estaba acostumbrado a tratar de esa manera a los usuarios y no se
hacia nada al respecto.

i.-  Nunca hubo una disculpa por parte del personal de la estacién mencionada (ni asesor
ni supervisor), en consecuencia, solicita una evaluacion adecuada de su reclamo y
una disculpa correspondiente por la agresién registrada,

4. El 16 de marzo de 2022, TREN URBANO elevd al TSC el expediente administrativo, y la
absolucién del recurso de apelacidn, reiterando lo sefialado en fa Carta LR-MIG-005-000019-
2022-SAC.

5. El 21 de marzo de 2024 se realizé la audiencia de vista, quedando ia causa al voto.

6. El 21 de marzo de 2024, TREN URBANO presentd un escrito de alegatos finales, reiterando
lo sefialado en la Carta LR-MIG-005-000019-2022-SAC.

I CUESTIONES EN DISCUSIGN:

7. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-MIG-005-000019-2022-SAC,

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

M.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

8.  Lamateria del presente reclamo esta relacionada con el cuestionamiento dei sefior NTGENGNG
segin el cual personal de TREN URBANOQO lo habrian tratado de manera inadecuada
agrediéndolo verbaimente, cuando se encontraba por ingresar a los tormiguetes de la
estacion Miguel Grau; supuesto de reclamo relacionado a la calidad en el servicio previsto
en el literal d) del numeral IV.1 detl Reglamento de Afencion y Solucidén 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 Solucion de
Controversias del OSITRAN? razon por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este
altimo texto normativo®, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion en
cuestion,

' Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podréan presentar Reclamos en Jos siguientes casos:

{..)

d} Reclamos relacionados con la calidad del servicio pliblice brindado por GYM FERROVIAS S A., de acuerdo a lo establscido en ei
Conirato de Concesidn®. :

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 23.- (...} Los reclamos que versen sobra: ©
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¢) La calidad y oporfuna presfacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Enlidad Prestadora (...}"

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- EI Tribunal de Solucién de Controversias
El Tribunal de Solucién de Coniroversias, en virtud de un recurso de apelacidn, declara su admision y revisa en segunda y uitima
instancia los actos impugnables emitfidos por las Enfidades Prestadaras y por los Guerpos Colegiados.
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9. De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO# y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar la decision de TREN URBANO respecto de su reciamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la naotificacion.

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

i.- La Carta LR-MIG-005-000019-2022-SAC fue notificada al sefior (N ¢! 28 de
febrero de 2022, seglin consta en el cargo de entrega de Microsoft Outlook que sefiala
lo siguiente “Se completo la entrega a estos destinatarios & grupos, pero el servidor
de destino no envié informacién de notificacion de entrega; SENENENGG_NEY
correo electrénice indicado por el usuario en su reclamo para efectuar las
notificaciones durante el procedimiento.

i.-  Elplazo maximo que el sefor JEMIEMRt.vo para interponer el recurso de apelacion
vencit el 21 de marzo de 2022.

ii.-  El sefior $ENNEEE:pel6 con fecha 1 de marzo de 2022, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

11.  Por ofro lado, como se evidencia de| propio recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacién de las pruebas y valeracion de |os hechos, con
lo cual se cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N°
004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)®,

12.  Verificdndose 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.

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

Sobre el presunto trato inadecuado al sefior (IIIEEGNG

Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten duramte los procedimientos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a la instancia administrativa y puede constiluir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asilo disponga
expresamente conforme a lay”.

%  Reglamento de Reclamos de TREN URBANG

“ViI. 11 Recurso de Apelacion

-Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacion a la resolucion emitida por TREN URBANC S.A., se susiente en diferents
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derscho; se sustente sn una nufidad; o cuando
teniendo nueva prusba, no se ople por el recurso de reconsideracion. )

El recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANCO. en un plazo maximo de quince
(15) dfas habiles de notificada la resclucidn recurrida, utiiizando los canales definidos en ef punio V1.1 del presente Reglamento y, en
Gase la presentacion del recursc se presente por escrito conforme af formato 3, documento que forma parte integranie del presents
Reglamento”.

5 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 59.- Interposicién y Admisikilidad del Recurso de Apelacion )
El piazo para fa interposicion del recurso es de quince (15} dias confados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
sflencio administrative”.

6  TUOdelalLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
E! recurso de apelacion se interpondrd cuande la impugnacion se susiente en diferente interprelacion de fas prushas producidas o
cuando se trale de cuestiones de purc derecho, debiendo dirigirse a la misma auloridad que expidié ef acto que se impugha para que
eleve lo actuado al superior jerdrquico™
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13.  En el presente caso, el sefior SR manifestd que el personal de TREN URBANO le
habtia brindado un trato inadecuado, cuando intentaba ingresar por los toriguetes de la
estacién Miguel Grau. Afiadié que nunca hubo una disculpa par parte del personal de la
estacién mencionada (ni asesor ni supervisor).

14,  TREN URBANO sefald que, al intentar ingresar el sefior Gl or los torniquetes de la
estacion Miguel Grau, no se verificd ninglin comportamiento inadecuado por parte del
persanal, por lo que se actud de manera educada, conforme a los procedimientos y normas
de uso.

15. 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 conferide,
diversos derechaos referidos a la explotacion de la infraestructura, tales como la libertad de

. organizar la operacidn y funcionamienta del servicio, debiendo respetar lo establecido en el
respectivo Contrato de Concesion y las leyes aplicables, conforme se aprecia a
continuacion:

" “Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida
que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su
inversion, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacion de los Bianes de la Concesién y prestar el Servicio a
los Usuarios dentfro de los Niveles de Servicio especificados en el Ahexo 7 del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

E!l CONCESIONARIO tiehe derecho a disponer la organizacion del Servicio y a
fomar las decisiones que considere mas convenientes para su adecuada
operacion vy funcionamienio, respetando los términos v condiciones del presenie
Contrata v las Leyes Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Conirato, responder por
los actos u omisiones del personal & cargo de la Explotacion o de los contratrstas
que el CONCESIONARIQ decida contratar.

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesion, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea
conveniente, de acuerda a lo establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes
Aplicables. Este derecho implica Ia libertad del CONCESIONARIQ en la gestion y
conduccidn 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 contrate 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 dnico titular y responsable
de los resultados econdmicos y de los riesgos que deriven de eflo”. '

[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

. Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de
Usuarios del OSITRAN), el cual sefiala lo siguiente:;

Caifte Los Negodios 181,
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17.

18.
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“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicio de los derechos que surjan de olras normas wgentes los Usuarios
tienen los siguientes derechos: '

()

E. A la atencion adecuada

Los Usuarios tienen, siempre v en foda circunstancia, a'erecho a ser fratados por
el personal de las Entidades Prestadoras con corfesia y diligencia, asf como que

se les garantice condiciones de atencion y trato digno y equitativo. Las Entidades

Prestadoras deberan abstenerse ds desplegar conductas que cologuen a los

Usuarios en situaciones inseguras o intimidatorias de cualquier naturaleza.

(...)

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, se advierte que el articulo 8 def Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligacion de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, la siguiente:

"Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario

{.)
b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su
explotacién, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su
‘uso, las cuales deberan ser acordes con el marco pormativo vigente y
debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 12, 13 v 15 def presente Reglamento.

Los Usuarios asumirén 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 competente, segiin
corresponda, en afencion a lo dispuesto en los respeciivos contratos de
Concesion, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el presente
Reglamento {...)".

[El subrayado es nuestroj

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; v, que la Entidad Prestadora no podra
iimitar el uso de ta infraestructura de transparte de uso publico a las personas, siempre gue
estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el Contrato de Concesidn y las
disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura; teniendo los usuarios la obligacion
de utilizar la infraestructura de transporte respetando las condiciones, plazos y reglas

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

19.

De la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado “Informe de
Personal® suscrito por el trabajador de la estacion que en el momento de ocurrencia de los
hechos controtaba el ingreso de los usuarios a la estacion, siendo quien atendi6 al sefior

. W Cn dicho documento consigné lo siguiente:

QSETR&N : o Pagina5de7
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“Siendo las 13:10 horas aproximadamente me encontraba en el pr.vmer nivel dando
ingreso a los pasajeros preferenciales cuando se acerca el pasa,rero- antes
del control de ingreso preferencial indicando con prepotencia que quiere ingresar,
le informo con fotal cordialidad que este ingreso es solo preferencial y que el
ingreso general se encuentra cruzando la pista, sin embargo, pasajero de forma
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ofuscada nuevamente me exige que le deje ingresar y le reffero la misma
informacion.

Asimismo, padre del pasajero encontrandose en la zona no paga se acerca a mi
persona y me solicita que deje ingresar a su familiar, a lo cual procedo a darle
ingreso al sefior Carlos, pero al momento de ingresar comienza a insultar a los
demas pasajeros y se me acerca jalonedndome en presencia de los demas
pasajeros insultando e indicando lo siguiente: "ambos ingresos estan vacios v me
vas a hacer cruzar pudiendo ingresar vo por acd, eres una bestia".

Asimismeo, padre del pasajero comienza también a disculir con, los demas
pasajeras genarando incomodidad y ma!estar

[El subrayado es nuestro]

20. Conforme se puede apreciar del documento citado, el personal de TREN URBANO indicé
que al ingresar el seﬁor—por fos torniquetes, este lo habria agredido verbaimente
en presencia de los demas pasajeros. Asimismo, sefiala que el padre del sefior SOTELO
discutid con los demas pasajeros.

21,  Ahora bien, el sefior (M manifestd haber recibido un trato inadecuado de parte del
personal de TREN URBANO, indicando que nunca hubo una disculpa por parte del personal
o del supervisor de 1a estacion Miguel Grau.

22.  En atencién a lo antes sefialado, en €l presente caso correspondia que el sefior (i D
acreditara fehacientemente gue personal de TREN URBANO se dirigié a el de manera
irrespetucsa, esto es, de manera inadecuada; no obstante, de la revision del expediente, no
se aprecia que el sefior RN haya adjuntado medio probatorio alguno que acredite lo
alegado.

23.  Asimismo, de la revision del expediente se aprecia que obra un video captado por las
camaras de la estacion Miguel Grau, en el cual se observa al trabajador de TREN URBANO
y al sefor il cn ! momento en el que ocurrieron los hechos materia de reclamo.

24.  En dichas imagenes se visualiza que el trabajador de TREN URBANO y el sefior STEEED
interactiian verbal y gestualmente. Posteriormente, se visualiza al sefior GENREER v a su
padre ingresar por el torniquete de la estacidn. Si bien dicho video unicamente contiene
imagenes y no audio, a partir de los hechos antes descritos se visualiza que el actuar del
trabajador de TREN URBANOQ se encuentra mas acorde al ejercicio de una funcion que
implicaria la atenc:[on y orientacion al publico.

25. Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefala que
corresponde a los administradas presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegacnones?

26. Teniendo en cuenta la norma citada, no se ha verificado a lo largo del procedimiento
administrativo que el sefior SENNEMA haya presentado algdn medio probatorio que acredite
que efectivamente recibié un trato inadecuado por parte del personal de la entidad
prestadora, conforme o ha alegado, pese a que le correspondia aportar el material
probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos indicados en su reclamao.

7 TUO de la LPAG
“Articulo 173.~ Carga de la prueba

{.)
173.2 Corrasponde a los administrados aportar prusbas mediante la preseniacion de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, Jnspeccwnes y demas difigencias permitidas, o aducir alegaciones”.
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27. En ese sentido, en la medida que no se ha acreditado el trato inadecuado por parte del
personal de TREN URBANO, corresponde confirmar la decision contenida en la carta LR-
MIG-005-0000019-2022-SAC, mediante la cual se declard infundado el reclamo.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-MIG-005-0000019-2022.SAC,
mediante la cual TREN URBANOQ DE LIMA S.A, declard INFUNDADO el reclamo presentado por
el sefior no encontrandose acreditado trato inadecuado por
parte del personal de la Entidad Prestadora, al momento de ingresar por los torniquetes a la
Estacion Miguel Grau.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucidon queda agotada [a via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior ENGNGGGGGNEN AR, - TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resoclucion.

CUARTO.- DISPONER la difusion de [a presente resolucion en el portal institucional
{vowair . ositran.gob.ps). ' . '

Con Ia 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: 2024044554
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