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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 157-2021-TSC-OSITRAN e E haid
CSITRAN

RESOLUCION N° 00143-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 157-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE : B I e

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO Decision contenida en |la Carta LR-GAM-OO4-000385—2gi‘IC;

RESOLUCION N° 00143-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 10 de abril de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Entidad Prestadora brindé un
trato verbal inadecuado a la usuaria ni una restriccion de acceso indebida por Ila via
preferencial de la estacion Gamarra de la Linea 1 del Metro de Lima; corresponde confirmar
la decisién de primera instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora iR (cn adelante, la
sefiora (EEBEPcontra |a decision contenida en la Carta LR-GAM-004-000385-2021-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 qudérum 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 Resolucidn de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en
el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

l.- ANTECEDENTES:

1s El 12 de agosto de 2021, la sefiora GEEEEPpresento un reclamo ante TREN URBANO,

manifestando que personal de la estacion Gamarra la maltraté verbalmente al pedirle que

. se retirara de la fila de acceso preferencial, en tanto no contaba con las condiciones para

ello, y formara fila en la de ingreso general. Afiadié que se le pidiod retirarse de la fila de

acceso preferencial pese a que en dicha fila habia otras personas menores de 60 afos y
solicitd se le ofrezca una disculpa por el maltrato recibido.

2. Mediante Carta LR-GAM-004-000385-2021-SAC, notificada el 7 de septiembre de 2021,
TREN URBANO declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora <N,
manifestando lo siguiente:

i.- Algunos pasajeros intentan hacer uso indebido del ingreso preferencial, razén por
la cual los agentes y orientadores de estacion piden informacion a los usuarios con
la finalidad de verificar que son beneficiarios del derecho de atencion preferente.

i-  En el presente caso, la sefiora il c refiric al agente de estacion que
controlaba el ingreso por la via de acceso preferencial que tenia 55 afios,
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evidenciandose que no se encontraba dentro de los supuestos de atencidn
preferencial.

iit.-  La resfriccion de acceso a la estacion por la via preferencial en el presente caso
fue correcta, habiendo actuado el agente de estacion de acuerdo con los
procedimientos y normas de uso de! sistema de la Linea 1 del Metro de Lima.

3. El 28 de septiembre de 2021, la sefiora EENGEGNGP csentd un recurso de apelacion contra
la decisién contenida en la Carta LR-GAM-004-000385-2021-SAC, reiterando que
correspondia se le ofreciera una disculpa por el maltrato verbal recibido y se despidiera al
trabajador de TREN URBANO que incurrié en dicha conducta.

4. El 14 de octubre de 2021, TREN URBANO elevd al Tribunal de Solucién de Confroversias y
Atencion de Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando que
la sefora NN o tenia la edad minima requerida (B0 afios) para hacer uso del acceso
preferencial. Afadié que no se encontraba acreditado que su personal le hubiera brindado
un trato inadecuado.

5. El 21 de marzo de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedandoc Ia causa al
volo,

I CUESTIONES EN DISCUSION:

8. Las cuestiones en discusion son 1as siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurse de apelacion interpuesto contra fa decision
contenida en la Carta LR-GAM-004-000385-2021-SAC.

i  Determinar, de ser el caso, si carresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora

ll. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

7. El presente reclamo versa sobre &l cuestionamiento de la sefiora A icrido al
presunto maltrato verbal que habria recibido por parte del personal de TREN URBANO
encargado de controlar el ingreso a la estacidn Gamarra por la puerta de acceso
preferencial, al requerirle que se retirara de la fila de acceso preferencial y formara fila en la
puerta de acceso general, aun cuando en dicha fila habian personas menores de 60 afios;
supuesto de reclamo referido a la calidad del servicio contenido en el literal d) del numeral
V.1 de Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO!
(en adelante, Regltamento de Reclamos de TREN URBANQO)y en el literal ¢) del articulo 33
del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, Reglamento de Reclamas del GSITRAN); y en concordancia con el articulo 10 de
este dltimo texto normativo, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacidn en
cuestion.

' Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podran prasentar Reclamos en los siguientes casos: {...) )
d} Reclamos relscicnados con la calidad de! servicio piblico brindado por GYM FERROVIAS 8.A., de acuerdo a fo establecido en ef
Contrato de Concesion,”, - :

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN
“Arficulo 33.

{...) Los reclamas que versen sobre:
¢} La calidad y oportuna prestacion de dichos senvicios que son responsabilidad ds {a Entidad Prastadora (...)"
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8. De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANG? y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN*, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar las decisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de 15
dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i~ La Carta LR-GAM-004-000385-2021-SAC fue notificada a la sefiora 4ENEGEGRGNG:
7 de sepliembre de 2021.

i.--  El plazo maximo que‘ la sefiora OSORES tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 28 de septiembre de 2021.

iii.- La sefiora peld con fecha 28 de septiembre 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 interpretacién de las pruebas y valoracién de los hechos, con lo cual se cumple
con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenade 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 apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
gque lo sustentan.

lll.1.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

12.  En el presente caso, |a sefiora P anifestd que personal de la estacion Gamarra la
maltratd verbalmente al pedirle que se retirara de [a fila de acceso preferencial, en tanto no
contaba con las condiciones para elio, y formara fila en la de ingreso general. Afiadié que
se le pidio retirarse de la fila de acceso preferencial pese a que en dicha fila habia otras
persanas menores de 60 afios y solicitd se le ofrezca una disculpa por el maltrato recibido.

13.  TREN URBANO sefiald gue no se encontraba acreditado que su personal hubiera brindado
un trato inadecuado a la sefiora P que. habiendo manifestado que tenia 55 afios,

3 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Vil. 11 Recurso de Apelacion

Pracede el recurso de apefacion cuando fa impugnacion a la resolucion emilida por GYM FERROVIAS S.A. se sustenie en diferenie
inferpretacion de las pruebas producida; cuando se hrate de cuestiones de puro de derecho; se suslente en una nulidad; o cuando
teniendo hueva prueba, no se opie por el recurse de reconsideracion.

Flrecurso de apelacion deberd intetponerse ante la Gerencia de Senvicio al Clizmte de GYM FERROVIAS S.A. en uh plaze maximo de
quince (15) dias habiles de notificada la resolucién recunrid, utilizando los canales definidos en el punto V1.1 del prasente Reglamento
y, &n casc la presentacion del recurso se presente por ascrito, confarme al formato 3, documenio que farma parte infegrante del prasents
Reglamenlo”.

4+ Reglamento de Reclamos de! OSITRAN

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

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitpe apps firpageni.gob pefwebivalidadorchibiml

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurse es de quince (13) dfas contados a partir de Ja notificacién deJ aclo recurvido o de apficado ef
silencio administrativo”,

5 TUOdela LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacidn
El recurso de apelacion se inferpondrd cuando la lmpugnacyon se suslente gn diferente inferprefacién de las pruebas producidas o
cuando se frale de cuesliones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma awloridad que expidié ef aclo que se impugna para que
alave lo actuado aif superior jerarquice”.
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no tenia la condicion para permitirie ingresar a la estacion utitizando el acceso preferencial,
siendo requisito para utilizar dicha via ser mayor de 60 afios.

14. Al respecto, los articulos 7 y 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico, aprobado por Resolucion de Consejo Directiva N* 035-2017-
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Usuarios de OSITRAN), establecen que los
usuarios de las infraestructuras de transporte de uso publico y las empresas prestadoras,
tienen el derecho y la obligacion, respectivamente, de recibir y prestar los servicios conforme
a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los
Contratos de Concesidn y las normas vigentes, conforme se aprecia a continuacion:

‘Articulo 7.- De los Derechos del Usuario
Sin pefjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios
tienen los siquientes derechos:

f. A la calidad y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Enlidades Prestadoras la prestacion
de servicios de calidad v cobertura conforme a los niveles establecidos en cada
Conirato de Concesién, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN”,

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicic de las obligaciones estfablecidas en ofras normas vigentes o en los
respectivos contratos de concesién, son obligaciones de toda Enfidad Prestadora
las siguientes:

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas

en_los respectivos confrafos de concesion y, de ser el caso, en el marco
narmativo vigente v disposiciones del OSITRAN”.

[El subrayado es nuestro]

15, Asimismo, el literal e) del articulo 7 del citado Reglamentio 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, correccion y diligencia, y que se les garantice condiciones
de atencion y trato digno y equitativo, debiendo abstenerse de desplegar conductas
inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias, conforme se aprecia a
continuacién:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin petjuicio de los derechos que surfan de ofras normas vigentes, los Usuarios
tienen también los siguientes derechos:

{...)

e} A la Atencién adecuada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por
el personal de la Entidad Prestadora con cortesia, correccion y difigencia, asi como
gue se les garantice condiciones de atencién y trato digno y equitativo. Por elfo,
las Entidades Prestadoras deberan absienerse de desplegar conductas que
coloquen a los consumidores en situaciones inseguras, vergonzantes, vejatorias,
intimidatorias o discriminatorias de cualquier naturaleza”.

16. Consecuentemente, TREN URBANO se encuenira obligado a brindar sus servicios
cumpliendo con determinadaos niveles de calidad establecidos en el Contrato de Concesidn,
asi como garantizar que los usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su

- personal cuando estos utilicen la infraestructura de transporte de uso publico que administra.

Calie Los Negados
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17. En lo que se refiere al acceso preferencial, el articulo 1 de ta Ley N° 28683, sefiala que
tienen derecho a recibir una atencion preferencial las mujeres embarazadas, las nifias,
nifios, las personas adultas mayores y con discapacidad, conforme se aprecia a
continuacién:

“Articulo 1°.- Objefo de la Ley

Disponese que en los lugares de atencion af piiblico las mujeres embarazadas, las
nifias, nifics, las personas adulfas mayores y con discapacidad, deben ser
afendidas vy atendidos preferentemente. Asimismo, los servicios y
establecimientos de uso publico de cardcter eslalal o privado deben implementar
medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para las mismas”.

[El subrayado es huestro]

18.  En linea con lo establecido en dicha norma, en su pagina web TREN URBANQ informa a
sus usuarios que tienen derecho a recibir una atencion preferencial las mujeres
embarazadas, las personas con bebes en brazos, las nifias y los nifios, las personas con
discapacidad y Jos adultos mayores, a partir de los 60 afigs, tal como se muestra a
continuacion: :

Imaqen 1: Informacmn publicitada en la pagina web de TREN URBANO
uéese  Derache 5 la Mencion ?rg’ieﬁ%:m
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19.  Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado -
“Informe del Personal”, suscrito por el trabajador de la estacidon Gamarra que atendio a la
sefiora OSORES. En este documento dicho trabajador sefiald lo siguiente:

“Siendo las 12:05 horas aproximadamente, me enconiraba regulando el ingreso
de los pasajeros cuando de pronto comencé a preguniar a algunos pasajeros el
motivo de su preferencia en la cola respectiva, cuando de pronto le pregunto a la
seflora Liliana su edad educadamente, luego efla me responde de mala manera
diciendo que no tengo autoridad para preguntar eso, luego me dijo que lenia 55
afios de edad, por lo que le dife respefuosamente. que no puede estar en
“preferencial, ya que no cumplia con la normativa de {a empresa, después de
haberle mencionado esto a la pasajera, no quiso ir a la cola general porque
mencioné que habia personas mas jévenes, por lo que le dije que a esas personas
de igual manera les pregunfo y me presentan sustento para que pasen por
preferencial como su fotocheck en personales de salud, como también habian
Jjovenes embarazadas. Aun asi, la pasajera hizo caso omiso a mis indicaciones y
se dirigié a mi persona de mala manera diciendo que soy un terco v que no hago i
bien mi trabajo”.

rnaper, gob.nefwehivalidadarnxhbmt

[El subrayado es nuestro]

20.  Conforme es posible aprecuar el trabajador que atendié a la senoramenalo que
esta le refirio que tenia 55 afios y que manifestd su disconformidad para retirarse de la cola
de acceso preferenciat aduciendo gue en dicha fila habia personas mas jévenes.

21.  Asimismo, conforme se indicd en los antecedentes de |a presente resolucion, en su reclamo
ta sefiora I manifesto su disconformidad indicando que se le pidi6 retirarse de la fila
de acceso preferencial pese a que en dicha fila habia otras personas menores de 60 afios.

22.  Adicionalmente, se aprecia que, aun cuando a lo largo del procedimiento TREN URBANO |
ha sefialado que la sefiora dNc refirio a su trabajador que tenia 55 afios y que ese |
fue el motivo por el cual se le requirié que abandonara la fila preferencial e ingresara a ia
estacién por la via de acceso general; la sefiora N0 ha negado ni contradicho
dicha afirmacion.

23.  Teniendo en cuenta lo expuesto, se desprende que al momento de ocurrencia de los hechos
“*=la sefiora MR no tenia la condicion de adulto mayor (60 afios), a fin de poder utilizar
la via de acceso preferencial.

24.  Por ofro lado, en cuanto al extremo del reclamo referido al maltrato verbal que habria
, recibido la sefiora WP dc parte del trabajador que la atendié, de la revision del
 expediente se aprecia que obra un video captado por las camaras de |a estacién Gamarra,

- en el cual se observa al trabajador de la estacion y la sefiora <iINEGTE cn ¢/ momento en
* el que ocurrieron los hechos materia de reclamo

25. Endichas imagenes se visualiza que el trabajador'de TREN URBANQ vy el sefiorJililililp ;
interactdan verbal y gestualmente. Si bien dicho video Ginicamente contiene imagenes y no
audio, a partir de los hechos antes descritos se visualiza que el actuar del trabajador de
TREN URBANO se encuentra mas acorde al ejercicio de una funcidon que implicaria la
atencion y arientacién al publico.

Documenio elecirénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N"27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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Cabe recordar que el numeral 173.2 del artfcudo 173 del TUO de la LPAG sefiala que
corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegaciones®,

Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que la sefiora
WD crcditara que personal de la estacion Gamarra de la Linea 1 le brindé un trato
verbal inadecuado; no obstante, de la revision del expediente, no se aprecia que haya
acreditado dicha alegacian.,

En la medida que no se encuentra acreditado el trato verbal inapropiado alegado por la
sefiora JIEEEPi una restriccion de acceso indebida por la via preferencial de 1a estacion
Gamarra de la Linea 1 del Metro de Lima; corresponde confirmar la decisién contenida en
fa Carta LR-GAM-004-000385-2021-SAC que declard infundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precadentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos
607 y 618 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta |.R-GAM-004-000385-2021-SAC
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A., que declard infundado el reclamo presentado por la

sefiora NGV -n |2 madida que no se encuentra acraditado el trato
verbal inapropiado alegado por Ja usuaria ni una restriccién de acceso indebida por la via
preferencial de la estacién Gamarra de la Linea 1 del Metro de Lima.

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la senoram a TREN URBANO DE

LIMA S A, la presente resolumon

7
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TUO de la LPAG

*Articulo 173.- Carga de Ia prueba

173.2 Corresponde a los adminisirados aportar pruebas mediarde la presentacion de documentos e informes, proponer pericias,
{estimonios, inspecciones y demas difigencias permitidas, o aducir alegaciones”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

La Resolucién de! Trbunal de Solucion de Controversias podra:
Revocar total o parciaimente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente fa resolucion de primera instancla;
Integrar la resolucion apelada;

Dectarar la nulidad de acltuados cuando corresponda”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia
La resclucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Conlroversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interpasicion de recurso
algune en esta via administrativa.

Conlra Ja resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Coniroversias, podré inferponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legisiacién de ia materia”,
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE REGLAMOS
EXPEDIENTE Ne 157-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION NP 06143-2024-TSC-OSITRAN

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

Con la intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zifiiga 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: 2024045184
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