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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 1 26-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 80107-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 126-2021-TSC-OSITRAN -

APELANTE : N

ENTIDAD PRESTADORA - TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO Decision contenida en la Carta R-CAT-048844-2021-SAC

RESOLUCION N° 00107-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 21 de marzo de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado una indebida restriccién en el acceso a la estacion
Presbitero Maestro de la Linea 1 del Metro de Lima, en perjuicio del usuario, que pudiera
calificar como la presfacién de un servicio carente de calidad por parte de la Entidad
Prestadora; corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declard
infundado el reclamo presentado.

VISTO:

Ei recurso de apelacion interpuasto por el sefior _ en adelante
el sefiorIIINNN contra la decision contenida en la Carta R-CAT-048844-2021-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 gue 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 det TSC se reconstituyd con la designacion
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD- OSITRAN, publicada
en el diario oficiat El Peruano el 7 de octubre de 2023.

_ CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. " El 11 de julio de 2021, el sefior GNP presentd un reclamo ante TREN URBANO

manifestando que, aproximadamente a las 13:45 horas de dicho dia, debid esperar por mas
de 20 minutos para poder ingresar a la estacién Presbitero Maestro, pues el acceso era
permitido en grupos de Unicamente 5 personas cada 10 minutos, pese a que no era un -
horario de gran afluencia en dicha estacién.

2. Mediante Carta R-CAT-048844-2021-SAC, notificada el 23 de julio de 2021, TREN URBANO
declaré infundado el reclamo presentado por el sefior IR sefalando lo siguiente:

i~ ElEstado vy las autoridades competentes emitieron normas para la nueva convivencia
social en el marca 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 obligatoric de mascarilias, entre otras medidas. '
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ii.- Esta nueva normativa y medidas son comunicadas permanentemente a todos los
pasajeros por varios canales de comunicacion: audios y letreros en estaciones y frenes,
pagina web, redes sociales, aplicativo y medios de comunicacion.

ili.- En cumplimiento de o dispuesto en el Decreto Legislativo N° 1458, la capacidad de ios
trenes de la Linea 1 se encuentra disminuida, Ello genera el incremento del tiempo para
el ingreso a la estacion y la posibilidad de que algunos usuarios no puedan ingresar al
sistema.

Con fecha 27 de julio'de 2021, el sefior GNP erpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-048844-2021-SAC, manifestando que Unicamente en

la estacion Presbitero Maestro tuvo el inconveniente relacionado al acceso en grupos de -

Unicamente 5 personas cada 10 minutos.

El 19 de agostd de 2021, TREN URBANO elevd al TSC el expediente administrativo,
reiterando los argumentos expuestos en su Carta R-CAT-048844-2021-SAC, vy agregando '

lo siguiente:

i.- Elingreso 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 elias, razon por la
cual las cuotas de ingreso varian constantemente y a medida que la cantidad de
pasajeros aumenta o d|sm|nuye io que hace muy complejo pronosncar el ndmero de
pasajeros que ingresara én cada turno.

i.- Debe considerarse que la capacidad de aforo aprobada por las entidades competentes’

al momento de presentacion del reclamo es del 37% de la capacidad total de los trenes,
o que limita el acceso regular de los pasajeros. Esta disposicion no puede ser
modificada por TREN URBANO de forma unilateral, deblendo velar por su estricto
cumplimiento. :

ii.- Las limitaciones para el ingreso regular de pasajeros al sistema se originan en las

disposiciones dictadas por el gobierno, el Concedente y/a entidades competentes, las

. cuales huscan velar por la salud de los usuarios, siendo que TREN URBANO

Unicamente cumple con la ejecucién de estas medidas, no siendo responsable por las
demoras que, como consecuencia de elio, se generan para el ingreso al sistema,

El 7 de marzo de 2024, se reahzo Ia respectiva audiencia de vista, quedando la causa al '

voto,

El 11 de marzo de 2024, TREN URBANO présentc') su escrito de alegatos finales, reiterando

lo sefialado a lo fargo del procedimiento.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusidn son las siguientes:

i, Determinar la procedencia del recurso de apelacién |nterpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-048844-2021-SAC.
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ii,  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior
PONCE.

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

8. La materia del presente procedimiento con el cuestionamiento dei sefior Elreferido a
una presunta indebida restriccion en el ingreso a la estacion Presbitero Maestro, en tanto
personal de TREN URBANO permitié el ingreso de un nimero de usuarios menor al que
correspondEria pase a que no era un horario de gran afluencia en dicha estacién, lo que
ocasiond que debiera esperar por mas de veinte (20) minutos para poder ingresar a dicha

. estacién, supuesto de reclamo relacionado a la calidad en el servicio previste en el literal d)

. del numeral V.1 de Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN
URBANO (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ)'y en el literal c)
del articulo 33 def Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN? {en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por lo que, en
concordancia con el articuio 10 de este Gltimo texto normativo?®, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

9. De conformidad con el numeral VI.11 dal Reglamento de Reclamos de TREN URBANO* y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Las Usuarios podran presentar Reclamas en los siguisntes casos:

d) Reclamos relacionados con la caiidad del servicio piblico brindado por el Concesionaric., de acuerde a lo establecida en el
Contrato de Concesicn”.

2. Reglamento de Reclamos de OSITRAN

. ‘Articulo 33.- Ohfeto del Procedimiento
{...) Los rectamos ¢ue versen sobre:

¢} La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de ja Enfidad Prestadora {...}".

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias
El Tribunal de Solucicn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, deciara su admisién y revisa en segunda y uftima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Coleglados. .

_Asimismo es compélente para resolver las guiejas que se presenten duranfe los procedimientos de primera instancia, Su resojucién
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedante de observancia obligatoria ciando la propia resolucion asi lo
disponga expresamante conforme a ley”.

4 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

"Vil. 11 Recurso de Apelacién

Proceds el recurso de apelacidn cuando fa impugnacion a la resolucion emitida por TREN URBANQO S.A, se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate ds cuestiones de purc de derecho; se suslente en una nulidad; ¢ cuande
feniendo nueva prueba, no se ople por sl recurse de reconsideracion. '

Fl recurso de apelacion deberé interponerse anta la Gerencia de Servicie al Cliente de TREN URBANO. en un plazo maximo de
quince (13) dias habiles de notificada la resoldcion recurrida, utiizande Jos canalas definidos en el punto VI del presente
Reglamento y, en caso la presentackin del recurso se presenre por escrito conforme al formale 3, doctimento que forma parte
integrante del presente Reglamento”.
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5 . Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Arficulo 59, Inlerp'osicién y Admisibilidad de! Recurso de Apelacién
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usuarios para apelar la decisién de |la Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de 15
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

Al respecto de 1a revision del expediente administrativo, sé advierte lo siguiente:

i~ La Carta R-CAT 048844-2021 -SAC fue notificada al sefior GRS ! 23 de julio de
2021.

ii.- Fl plazo maximo que el sefior —tuvo para :nterponer su recurso de apelacion
vencid el 17 de agosto de 2021.

iii.- . E1 sefior IFzpeld con fecha 27 de julio de 2021, es decir, dentro del plazo legal
establecido,

Por otro lado, como se evidencia del recurse de apelacion 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 el Decreto Supremo N" 004-

2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)®.

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

n.2.- EVALUACI()N DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

13.

14.

15.

Sobre la aieqada prestacién deficiente del servicio

En el presente caso, ¢l sefior GIlManifestd que aproximadamente a las 13:45 horas

del 11 de julio de 2021, debi6 esperar por mas de 20 minutos para poder ingresar a la’

estacion Preshitero Maestro pues el acceso era permitido en grupos. de unicamente 3
personas cada 10 minutos, pese a que no era un horario de gran afluencia en dicha estacion.

Por su parte, TREN URBANO sefialo que el Estado y las autoridades competentes emitieron
normas para la nueva convivencia social en el marco de la pandemia del Covid-18, 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, lo que genera el incremento del tiempo para el ingreso a la estacion y la posibilidad

- de que algunos usuarios no puedan hacerlo.

Afiadid que el ingreso de pasajeros al sistema es una actividad que se reafiza en
coordinacion con todas las estaciones, en tanto se debe garantizar el acceso a todas ellas

El plazo para la interposician del racurso es de quince (15} dfas contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado
el silencio adminisirativo”. ’ '

TUO de la LPAG
“Articula 220.- Recurso de apelacion
Eirscurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacicn se sustente en diferents interpretacion de les pruebas producidas o

cuando se trate de cuestiones de purc derecho debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidid el acto que se impugna para
que eleve Jo actuado al superior jerdrquicc’.

OSITRAN

23 ATEURADTM T8 Lo TR TRALIET{RK
DF TASMERTT 28 L5LE PR

Paginasdeg




°27269, Ley de Firmas y Certificados Digiialés,'su ‘Re-glamento y modificatorias.

La integridad del documento y la autoria de [a(s) firma(s) pueden ser veri

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N

ficadas en: hips:/apps.firmaperu.gob.pefweb/validador xhiin

16.

17.

OSITRAN

2 SFCLATES DF 3 TR ST ERNTRR
AT TRANTADATE. 08 L35 TRMLET

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 126-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00107-2024-TSC-OSITRAN

. y que la percepcion que puedan tener los usuarios respecto de si un tren se encuentra vacio
_0 ho es relativa pues para garantizar el acceso en todas las estaciones, se debe limitar [a
cuota de ingreso en cada estacion.

Ahora bien, cabe sefalar que 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 &l Contrato de Concesidn suscrito con el Estado Peruano diferentes derechos
referidos a su explotacion, tales como la libertad de organizar la operacion y funcionamiento
del servicio, debiendo respetar el marco del referido contrato y demds leyes aplicables,
conforme se aprecia a continuacién:’ L

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO _
8.1. La Explotacién 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 Ja 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 las Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7 del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la_organizacion del Servicio y a
tomar las decisiones que considere mas_convenientes para su_adecuada
operacién v funcionamiento, respetando los términos y condiciones del presente
Contrato y las Leyes Aplicables.

(...} .
E! CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectaments 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 fibertad del CONCESIONARIO en la gestion y
conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita a la administracién v

" mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de_ subcontratar setvicios, la

libertad de escoaer al personal que conlralte v la libertad de decision comercial,
dentro de los limites conienidos en el presente Contrato, las Bases v las Leves
Aplicables. Ental sentido, el CONCESIONARIO es el dnico titular y responsable
de los resultados econdmicos y de los riesgos que deriven de ello”,

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarias), establecen lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios.- o :
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios
tiehen 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 v cobertura conforme a los niveles establecidos en cada

contrato de Concesidén y las normas legales vigentes y las disposiciones del
OSITRAN : ' ' -

()
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“Articulo 11.- Obligaciones de toda Enfidad Prestadora :

Son obligaciones de foda Entidad Prestadora asroportuaria y portuatia: {...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura establecidas
en los respactivos contratos de Concesidn y, de ser el caso, en el marco legai
vigente y disposiciones del OSITRAN {...)".

(El subrayado es nuestro] :

18. Adicionalmente, el numeral 8.32 del Contrato de Concesidn, referido a la seguridad y : i
: vigilancia durante la prestacion del servicio, establece que la Enfidad Prestadora debe
cumplir con los procedimientos y disposiciones de seguridad establecidos en el Anexc 7 del 3
Contrato de Concesién y en el Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de |
pasajeros en vias férreas que formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por

i
1
i
|
1
1

Decreto Supremo N° 038-2010-MTC (en adelante, ef Reglamento del Sistema Eléctrico de
Transporte), conforme se aprecia a continuacion:

“Seguridad y Vigilancia
8.32. El CONCESIONARIO debera cumplir con fos Drocedfmfentos ¥ dfspos:crones
" de sequridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato, en el Capitulo ViI del
Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de pasajeros en via
férreas que formen parte def Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por D.S. N°
039-2010-MTC y otras Leyes Aplicables, debiendo -proveer a su costo, los
vigilantes que actuaran en las estaciones, frenes y demas dependencias con &l
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.

[El subrayado es nuestro]

- 19.  Elindicado Anexo 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. i

20. De ahi que, el articulo 36 del Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte .
antes citado, establece que fa organizacidn ferroviaria, de la que forma parte la Linea 1 del ‘
Metro de Lima que administra TREN URBANO, debe contar can un sistema de control de
pasajeros para todas las estaciones, el mismo que tiene por objeto controlar el ingreso y
salida de los usuarios, conforme se aprecia a continuacién:

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

7 Contrato de Congesidn

“SEGCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
1.1 PRINCIPIOS GENERALES ’ ;

. 1.1.1 La prestacion del servicio debera llevarse a cabo en las condiciones que permilah dar un servicia de calidad a Jos ciudadanos, |
garantizando la seguridad de ias personas y de las instalaciones.’ ' 1
{.) !
Seguridad en la prestacién def servicio |

1,2.38 E! CONCESIONARIO deberd adoptar un meéfode estrusiurado y sistematico que garannce que las condiciones ‘

potencialmente inseguras sean idertificadas antes que se manifiesten. ’ i

Documenta elecirdnico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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1.2.39 Todos fos procedimientos de seguridad de la operacion deberan configurarse con el objelo de garantizar la sequridad de los
pasajeros, el persona.’ ef ptbiico en general (Usuarios v no usuarios}), of matena! rodants, las instalaciones y los Bienes de la
Congasian”, .
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36.1 La organizacién ferroviaria debera contar con un sistema de conirol de
pasajeros pata fodas las estaciones que se encuentran a fo largo de la via férrea.
Este sistema tiene como objetivo el llevar a cabo el conirol de ingreso v salida de
los usuarios, controlando que ésfos realicen el pago de la tarifa por los servicios
de transporte que se le brindan.

36.2 El sfstema de control de pasajeros contara con:

a) Tomiquetes de entrada y salida.

b) Computadoras de estacion para el srstema de control de pasajeros

c} Computadora central. ’ s

d) Expendedores automéaticos m:xtos o codificadores de tarjetas sin contacto.

()"

[El subrayado es nuestra)

Teniendo en cuenta lo expuesto, se advierte que el control del ingreso de los usuarios a las
estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima forma parte de la gestidn y administracion de la-
infraestructura concesionada, correspondiendo realizar diche control a la Entidad
Prestadora. ' :

Asimismo, cabe sefalar que, a través del Decreto Supremo N° 008-2020-SA, de fecha 11

de marzo de 2020, el Poder Ejecutivo declaré “Emergencia Sanitaria” a nivel nacional por
90 dias calendario; y, establecié diversas medidas de prevencion y control para evitar la
propagacion del Covid-19 en el desarrollo de las actividades que involucraron la
concentracion de personas en espacios pulblicos y privados; medida prorrogada
sucesivamente a través de posteriores Decretos Supremos.

Bajo ese cantexto, se aprobaron diversas medidas sanitarias con la finalidad de evitar la
prapagacion del Covid-19, con especial incidencia en aquelios lugares en los que padria
generarse concentracidn de personas y, por ende, un foco propicio para el contagio del
virus.  Entre [as medidas dispuestas se encontraba el distanciamiento social entre
giudadanes, el lavado frecuente de manos, la determinacion de horarios de movilizacidn, la
prohibicion de actividades sociales, recreativas, rehgiosas y culturales en la via publica,
entre ofras medidas..

Par elio, considerando que, tanto [as estaciones como los trenes 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 adopcién de medidas:
de seguridad y salubridad a fin de reducir el riesgo de contagic en dichos espacios.

Es asi que, en ese contexto, resulta razonable considerar que un adecuado control en el
ingreso de los usuarios a las estaciones y trenes implicaba reducir temporalmente 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 io mformaba TREN
URBANO a través de su pagma web, conforme se aprecia a contmuac:lon
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magen 1 Comunlcado de TREN URBANO publicado en su pagina web el 30 de
marzo de 2021

30 de _Marzo

_'LENEA 1i ﬁma a Ees pasajems a cmpé reE di fstam amiente swai y

asas‘ carreetameme los mpiemeﬁtas d@ segms‘ dad

Lcs pmmcolas saniiériﬁs éictadas pot eEGai}éemo | ei maree de! Estado de Emergancia por. ia COVID-19 v fodas lay meéidas e seguridad 2n of sisterma
de UNEAT son de cumpismlemo ob!;gator o, entre aiias gl uso de mascadita'y pmiesta; fagtad y el distanc amiento sacsal ﬂze;a ¥ desatfe delas esi‘acmnes
ytrenes . - - R :

LINEA 1 vuelve a recordar a ha cludadania -qus, debids al gforo limitado dispuzsto pef Ia autoridad competente & ceﬁsecusncia de iz pandemia, solo se
puste transpartar el 3?%2&&1 afore pot treh (un tren tene capacidad para 1200 pasajeros], fo que en algunas acasiones puede genetar latgas colag para

_ ing;es'ar & $is%ema; por ell_o e ngcesarin gue todas _%as pérsonas tue hagan uso del serviclo mantengan & respeto de tudos fos protocolos sanitaries,

£s 1mgez+anie senalar xgz;e k;s (lHmes trenes parten ge las extaciones Villa El Salvader (Qur-NcrteJ y Baydvar (%%ort&e-Sur} & fma! del sepvicio, por lo que ¢l

afom &5 limitade y muchas perscmas podrian queﬁarse fusera por lo e deben fomar sus previsiones.

28.

27.

28.

29.

*Fuente: pagina web de Tren Urbano, disponible en la direccién elactrénica https:/fiwww.dineauno.pe/noticias/linea-1-invoca-a-los-
pasajeros-a-cumplir-el-distanciamiento-social-y-usar-correctamente-ios-implementos-de-seguridacy

Cabe resaltar que, en su escrito de absolucion al recurso de apelacion, TREN URBANO
sefiald que el ingreso de pasajeros al sistema es una actividad que se realiza en
coordinacidn con todas las estaciones, en tanto se debe garantizar el acceso a todas ellas,
siendo que las cuctas de ingreso varfan constantemente y a medida que la cantidad de
pasajeros aumenta o disminuye, lo cual hace que sea muy complejo pronosticar el numero
de pasajeros que ingresara por cada turno. '

De lo sefialado nor TREN URBANO se desprende que &l 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 Presbitero Maestro atendiendo a criterios ajenos a los que tenian .
por objeto cautelar la seguridad y salud de los usuarios del sistema en un contexto de

propagacion del COVID-19.

En ese contexto, que fue el que se presentd al momento de ocurrencia de los hechos materia
de reclamo, la capacidad de atencién a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima, lo que
incluye la cantidad de usuarios que podian acceder a las estaciones y trenes, se encontraba
reducida, situacion que ha sido reconocida por TREN URBANO. No obstante, debe tenerse
en cuenta que, por el contexto vigente en ese momento, dicha reduccién de capacidad de

: atenclon se encontraba justificada.

En tal sentido, no habiéndoé.e acreditado una indebida restriccién en el acceso a la estacion
Presbitero Maesiro de la Linea 1 del Metro de Lima en perjuicio del seﬁor-que
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pudiera calificar como la prestacion de 'un servicio carente de calidad por parte de TREN
. URBANO; corresponde confirmar la decision que declaré infundado el rectamo.

En virtud de los consnderandos precedentes y, de acuerdo con |o establecido en los articulos 60 Y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-048844-2021-SAC emitida por

TREN URBANOQ DE LIMA S.A. que déclard INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior

| no haberse acreditado una indebida restriccion en el acceso

a la estacion Prashitero Maestro de la Linea 1 del Metro de Lima en perjuicio del usuario que

~pudiera calificar como la prestacién de un servicio carente de calidad por parte de la Entndad
Prestadora. : :

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucian al sefior _ ya
TREN URBANO DE LIMA S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal instifucional
(www.ositran.qob.pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuiiga Schroder, Sanfos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROViRSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024036895

Esia es una copla auténtica imprimibie de un documento slectronico 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.S 026-2016-
PCM. Su autenticidad e inlegidad pueden ser confrastadas a través de la siguienfe direccion web:
hitps:/servicios.ositran.gob. pe:8443/SGOEntfidades/ioqin.isp ‘

8 Reglamentg de Reclamos del OSITRAN

*Articulo 60.- Procedimientos y plazos apﬁcables

(...

La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podra: -

a.  Revocar fotal o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b.  Confirmar fotal o parcialments la resalucion de pn’mera instancia;
c.. Integrarla resolucidn apelada;

d. ' Declarar la nulidad de acluados cuande corresponda

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia
La resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Confroversias, pone fin a la Instancia adm;mstrabva No cabe interposicion de
recurso alguno eh osta via administrativa. .

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversras, podrd inferponerse demanda contencioso admfmstranva
de scuem‘o con ia legisfacion de la matena .

OSITRAN

G EEGAA AR 04 LI FESUETURR
T TRISERIBTE OF W0 PORTET

Paginagdeg




