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TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 100-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00051-2024-TSC-QSITRAN

EXPEDIENTE : ' ©100-2021-TSC-OSITRAN |
APELANTE K PRIEEE——
ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DELIMASA. | .
ACTO APELADO ¢ Decision contenida en la Carta LR-BAY-004-000221-2021-SAC

RESOLUCION N° 00051 -2024-TSC-OSITRAN
Lima, 13 de febrero de 2024

SUMILLA: No encontrindose acreditado que la usuaria haya informado oportunamente al
personal de fa Entidad Prestadora que presentaba un cuadro de artrosis a fin de que se le
permitiera ingresar a la estacion Bayévar por la puerta de acceso preferencial, la indicacién
de utilizar la puerta de acceso general no fue injustificada, no encontréndose acreditada
una inadecuada prestacién del servicio. Consecuentemente, corresponde confirmar la
decisién de primera instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora GuEEEEEEG_—NNSEEDINNR -
adelante, la sefiora 4N ontra |a decision contenida en [a Carta LR-BAY-004-000221-2021-
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 Solucion de Controversias y Atencidn de Reclamos {en adelante, TSC) no ha contado con
el quorum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones v,
consecuentemente, para resclver los rectamos y confroversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion i
de dos vocales mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en :
el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023,

CONSIDERANDO:

I ANTECEDENTES:

1. El 23 de mayo de 2021, la sefiora ¢ rresentd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que personal de la estacidn Bayovar de la Linea 1 na le permitié ingresar por
la puerta de acceso preferencial a pesar de haber informado que padecia de artrosis,
indicandosele que debia formar fila en la puerta de acceso general para poder ingresar a la
estacion.

2. Mediante Carta LR-BAY-004-000221-2021-SAC, notificada el 27 de mayo de 2021, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora (Il sefialando lo
siguiente: : :

i- Al pretender ingresar a la estacion Bayévar por el acceso preferencial, la sefiora
@R o refirio al personal que controlaba diche ingreso que padecia dolencia -
alguna, indicandosele por ello que debia formar fila en la puerta de acceso general.

QS!?QAN = | " Paginalde9
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Posteriormente, la sefiora il refirié que sufria de arirosis, ofreciéndole el
personal que controlaba el ingreso a la estacion una silla de ruedas e ingresar por
el acceso preferencial; no obstante, la usuaria rechazé dicho ofrecimiento.

Con fecha 31 de mayo de 2021., la sefiora P terpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta LR-BAY-004-000221-2021-SAC, manifestando lo siguiente:

Encontrandose en la fila de acceso general de la estacidn, tal como el trabajador
de TREN URBANO se lo habia indicado, le exigid identificarse, ante 1o cual este
le indicd que podia ingresar por la puerta preferencial,

No aceptd dicho ofrecimiento porque ya se encontraba formando fila en la puerta
de ingreso general. Posteriormente, solicité el Libro de Reclamaciones a fin de
dejar registrado que no se le habia permitido ingresar por la puerta de acceso
preferencial oportunamente.

Solicitd que TREN URBANO capacite a su personal a fin de poder brindar una
adecuada atencidn a ios usuarios.

El 21 de junio de 2021, TREN URBANO elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencnon de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefalando lo

°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento v modificatorias.

(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps./fapps.firmapensoob.pefvebivatidacor.xhiml

De acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesion, constifuye una
obligacion del Concesionario preservar el derecho de los usuarios de acceder al
servicio. Sin embargoe, este derecho no resulta irrestricto, sino que se encuentra
limitado, entre otros, por las condiciones de uso que establezea el Concesionario,
as/ coma por las leyes y disposiciones aplicables.

De acuerdo con el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico del OSITRAN, los usuarios deben respetar las condiciones
establecidas en las normas legales y en las reglas y/o normas internas dispuestas’
por las Entidades Prestadoras para el uso de la infraestructura que administran.

En el marco de tales disposiciones, personal de la estacion Bayovar informé a la
sefiora (IR que debia ingresar al sistema por la puerta de acceso general,
- toda vez que no refirié tener algln tipo de condicién que ameritara su ingreso por
la via preferencial.

No obstante, al mencionar la reclamante que sufria de arfrosis, su personal le
ofrecio una sifla de ruedas y la facilidad de ingresar a la estacion por el acceso
preferencial, prescindiendo |a sefiora -de dicha ayuda.

El 30 de enero de 2024 se realiz6 la respect!va audiencia de vista, quedando la causa al

El 1 de febrero de 2024, TREN URBANO presentd un escrito de alegatos finales, reiterando
lo sefialado en la Carta LR-BAY-004-000221-2021-SAC.

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N

La inlegridad del documento y la autoria de la

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

OSITRAN
. EL BYGULADGR DE LA IRARSTR LY Uk
E TEARRROH IR BE A0 SR

Determinar ia procedencia del recurso de apelacién interpuasto contra la decision
contenida en la Carta LR-BAY-OO4—OOO221—2021-SAC.
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ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
- sefiora S :

" ANALISIS DE LAS CUESTICNES EN DISCUSION:

lil.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSC DE APELACION

8.

10.

L.a materia del presente reclamo esta relacionada con el cuestionamiento de la sefiora
@mEP. scqin el cual personal de TREN URBANO no le habria permitido ingresar
oportunamente a la estacién Baydvar por la puerta de acceso preferencial, pese a gue
manifesto padecer de artrosis; supuesto de reclamo relacionado a la calidad en el servicio
previsto en el literal d} del numeral [V.1 del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANO! (en adelante, Reglamento de Reclamos de TREN
URBANQ) y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Contraversias det OSITRANZ; siendo gue en concordancia con el articulo 10 de
este Ultimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion en
cuestion.

De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO* y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos dal OSITRANE, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

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

Regtamento de Reclamos de TREN URBANOQ

“Los Usuarios podrdn presantar Reclamos en Jos sigulentes casos:

(-} '

d) Reclamos relacionados con Ja calidad del sepvicio pablice brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Goncesién.”.

Redglamento de Reclamos del QSITRAN

“Artlewio 33.- {...} Los reclamos qus versen sobre:
¢) La galidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Enfidad Prestadora {...)"

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

*Articulo 10.- Et Tribunal de Solucion de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apeiacion, declara su admision y revisa en segunda y Gitima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prostadoras y por los Cuerpos Coleglados.

Asimisma es compelente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a la instancia administrativa y puede constiluir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resoiucion asflo disponga
exprasamente conforme a ley". '

Reglamento de Reclamos de TREN UBANO

"ViI. 11 Recurso de Apelacién .

Procade el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucién emitida por GYM FERROVIAS 8.A. se sustente en diferenie
interpretacion de las pruebas producida; cuando se Irale de cuesticries de puro de deracho; se sustante en una nulidad; o cuando
teniendo nueva prueba, no se opte por ef recurso de. recansideracion,

E recurso de apelacion deberd interponsrse anfe la Gerencia da Servicio al Clisnte da GYM FERROVIAS 8.A. en un plaza maximo de

quince (15) dlas habiles de notificada la resolucion recurrid, ulilizando los canales definidos en el punto V1.1 del presente Reglamento”

¥, en caso la preseniacién del recurso se presente por escrito conforme alformaia 3, documento que forma parie integrante del presente
Reglamento”. ’

Reglamento de Reclamos del QSITRAN

“Articuio 59.- Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

El plazo para la inferposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion def acto recurrido ¢ de aplicado &!

" silencio administrative”,

Eh REGULADC DE U RIS ESTR JC TR
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11.

12.

[11.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 160-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 60051-2024-TSC-OSITRAN

i- ' La Carta LR-BAY-004-000221-2021-SAC fue notificada a la sefiora (R ¢! 27
c_je mayo de 2021. '

i- El plazo maximo que la sefiora (MM tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 17 de junio de 2021. '

iii- La sefioradEPapelo con fecha 31 de mayo de 2021, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

Por otro lado, camo se evidencia del propio recurse de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacién de las pruebas y cuestiones de puro derecho,
con lo cual se cumpie con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobade por Decreto
Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)S.

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. : '

Sobre el presunto inadecuado servicio brindado a la sefiora SN

13.
14.
15.

16.

“A17.

En el presente caso, la sefiora (M manifests que personal de la estacion Bayovar de
la Linea 1 no le permitié ingresar por la puerta de acceso preferencial, a pesar de manifestar
que padecia de artrosis, indicandosele que debia formar fila en la puerta de acceso general
para poder ingresar a dicha estacion. '

Afiadié que, encontrandose formando fila en la puerta de acceso general de la estacion, tal
como el trabajador de la Linea 1le habia indicado previamente, exigi6 a dicho trabajador
que se identificara, ante lo cual este recién le indicéd que podia ingresar por la puetta
preferencial, no aceptando el ofrecimiento debido a que ya se encontraba formando fila en
la puerta de ingreso general.

TREN URBANO sefialé que, al pretender ingresar a la estacion por el acceso preferencial,
la sefiora EENEPno refirié padecer dolencia alguna, ante lo cual personal que controlaba
dicho ingreso e indicé que debia formar fila en la puerta de acceso general.

Precisé que luego de que la sefiora il refirio que sufria de artrosis, su personal le
ofrecid una silla de ruedas e ingresar por el acceso preferencial, no obstante, la usuaria
prescindid de utilizar dicho acceso.

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 la infraestructura, tales como la libertad de
organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar lo establecido en €l
respectivo Contrato de: Concesion y las leyes aplicables, conforme se aprecia a
continuacion: S : :

£ REGULARNR BE 1 % T RIS TRUCTIORA, . ot
e FEARIPOATS OF USD MRS ‘a"\:v‘f'\”q‘{.}ub@(ﬂ(ﬁﬁi (e

TUO de Ia LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion : ' .

El.recurso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacion se susfenite en diferente inferpretacién de las pruebas producidas o
cudndo se trate de cusstiones de pure derecho, debiendo dirigirse a fa misma auloridad que expidid el acto que se impugna para gus .
eleve lo actuado al superior jerarquico”.
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“‘Derechos y Deberes del CONCESIONARIO
8.1 La Explofac:on por ef CONCESIONARIO constituye un derecho enia medrda
que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperaré su
inversién, asf como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacidn de los Bienes de la Concesion y presiar el Servicio a
los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7 del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio vy a
tomar las decisiones gque considere mdas convenientes para_su adecuada
operacién y funcionamiento, respetando {og termrnos v condrcaones del presente
Contrato v las Leyes Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por
los actos u omisiones del personal a cargo de la Explotacion o de los contratistas
que el CONCESIONARIC decida contratar. :

EI CONCESIONARIO tiene derecho a expfotar d.'recta 0 mdrrectamente los Bienes

"de la Concesion, 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 libertad del CONCESIONARIQ en la gestion y
conduccion del neqocio, lo_cual incluye pero no se limita, a la administracion y
mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, fa
libertad de escoger al personal que contrate y la liberfad de decision comercial,
dentro de los limites contenidos en ef presente Coniralo, las Bases y fas Leyes
Aplicables. En tal senlido, el CONCESIONARIO es el tinico titular y responsable
de los resultados acondmicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[Ei subrayado es nuestro]

18. Igualmente, debe tenerse en cuenta Io dispuesto en el articulo 7 del Reglamento de Usuarios
de las Infraestruciuras 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 s;gu:ente

“Artrculo 7.- Derechos de los Usuarios

Sin perjuicio de los derechos que surjan de olras normas vrgentes los Usuarios
tienen fos s:gwentes derechos:

(...)

1. Al libre uso de Ias ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios
derivados de la explotacion de las ITUP, siempre que estos cumplan con las
normas vigentes, las disposiciones establecidas en cada contrato de Concesion,
aqusllas relativas al uso de dichos servicios, incluyendo, en el caso de Usuarios
Intermedios, las previstas en Jos respectivos contratos de acceso o mandatos de
acceso y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo correspondrente

Las Entidades Prestadoras solo po_drén restringir el libre uso de la ITUP en los
siguientes casos: '

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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« Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor. .
« Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierfo peligro a los demas Usuanos
sus propiedades o a la ITUP.

'« Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio amb.lentai

?@ .
OSITRAN o -
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20.

21.
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» Cuando los Usuarios no cumplar con la obligacién de observar la conducta

debida, de acuerdo a lo estab.’ec:do en el literal b) del amcufo 8 del presente

Reglamento.

+ Decisién de una auloridad competente.

= Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
~ correspanda. '

+ Aquellos contemplados en los respectivos confratos de Concesion (...)".

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, se advierte que el articulo 9 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligaciones de los usuarios dei Sistema Eléctrico de . Transporte Masivo, las
s;gwentes

“Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario

{..) -

b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberan utilizar lag ITUP o los servicios derivados de su
explotacién, respetando las condiciones v reglas generales sstablecidas para su
uso, las cuales deberan ser acordes con el marco normativo vigente v
debidamente informadas_a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 12, 13 v 15 del presente Reglamenio.

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 competente, segin
corresponda, en atencion a lo dispuesto en los respectivos contralos de
Concesion, y debrdamente difundidas, de acuerdo a lo establecrdo en el presente
Reglamento (...)".

[El subrayado es nuestro}

Conforme se puede apreciar, dichos dispositivos normativos establecen que la Entidad
Prestadora no podra limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso publico a las
personag, siempre que estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el
Contrato de Concesion y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura;
precisando gue los usuarios tienen la obligacidn de utilizar la infraestructura de transporte
respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspondiente,

Ahora bien, de la revision de la pagina web de TREN URBANOY, se aprecia gue dicha
entidad informa a sus usuarios que, al wilizar sus servicios, las personas con problemas
para caminar, invidentes, personas con enfermedades ocultas (enfermedades cardiacas,
cancerigenas, diabéticas o personas con fratamiento médica), entre otros casos, tienen
derecho a recibir una atencion preferente, tal coma se aprecia a continuacion:

. 7hitps:ffwww lineauno.pef
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Imagen gue muestra la informacién brindada por TREN URBANO a través de su pagina

web-

;Qué es e] Derecho a la Atencion Preferencial?

Es of derecho, establecido en ias leyes de! Perth. que deneficie & un grupo claramente definido de personas para ser atendidos con griancaj dentro de
cualguier establecimiento que prests serviclos dentro del terdtorio nationsl,

Guténes acceden al Derecho a la Alencion Prefarencial? Segin el marco nommative naclonal manclenada, acceden al Derecho a s Afencidn Preferencisl:

Las personas con di wag:ﬂf‘* idad é‘%’;
& Peraonas que, Ce manera permanaite, ener problemas al caminar (c‘.ojeras
@ Personas que, de manera permaneite. us @n silig de Tuedas
& Personas que, de manera permanente, usan baston o muietals)
& Parsonas coh yeso &n migrabro inferior, qﬁ-m cificuite su movilidad
@ Parsonas con amputacion en cwlqmnrdane o8l cusepo
& Parsonas que, de manera permanente. son nvitlentes {parcial o totaimenta)

® Personas con condiclones especiafes (sindrome de Down, autismo, asperoer, sordomudas)

& Porsolas con enfermedades ocultes (enfermadades carotacas, enfermedades cancerigenss, enfermadades ciabéticas, o personas con fratamiento
medicol, solg s1el cliente o maniliesta

*Fuente: pagina web de TREN URBANO.

22

23.

24,

25,
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Conforme se ha indicado precedentemente, en el presente caso la sefiora SiEE——D

manifesté que pretendid ingresar a la estacién Baydvar de la Linea 1 por la puerta de acceso
preferencial, debido a que padecia de artrosis.

Teniendo en cuenta ello, se advierte que el alegado cuadro de artrosis encajaria dentro del
supuesto de enfermedad oculta, supuesto que, de acuerdo con la informacion brindada por
TREN URB_ANO, habilita a sus usuarios a recibir un trato preferencial.

No obstante, en el presente caso TREN URBANO negd que al momento en que la sefiora

&Rl pretendié ingresar a la estacion por la puerta de acceso preferencial, hubiera
informado a su personal que padecia de artrosis, precisando que esto ocurrid
posteriormente; motivo por el cual la indicacién inicial para que la usuaria ingresara por la
puerta de acceso general se encontraba justificada.

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 controlaba el ingreso de los usuarios a la estacion, siendo quien atendid a la sefiora
@RI Fn dicho documento cons1gno lo siguiente:

“Siendo las 13:48 aprox, mientras me encontraba en rejas posteriores, apoyando
con la regulacién correspondiente, pasajera lineas arriba se acerca a la entrada
de la estacion Bayodvar solicitando el ingreso de manera prepotente, el cual le
pregunto amablemente cuél es su preferencia y me indico que se enconiraba
apurada y que deseaba pasar rapido con su acompafiante, por lo que le indico que
en la parte del frente se encontraban realizando cola los demas pasajeros,
‘pasajera se fue a realizar cola sin problema alguno, minutos después, al momento
de hacer pasar a la fila de la calle, e indica que queria pasar rapido y me indica
que le dolian las piernas y por el calor no podia estar parada mucho tiempo por la
demora de trenes, en el cual le indigué si es preferencial puede pasar por Sharom

e inclusive le ofreci silla de ruedas en el cual se negd rotundamente (...).

CENTNEER
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
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Cabe recalcar que en ningtin momento me indicé que tenfa alguna enfermedad,
solo que no deseaba esperar por el calor gue hacfa y por el tlempo de espera”

. [El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar del documento citado, el trabajador de la Linea 1 que atendid
a la sefioradiNM deio constancia de que, inicialmente, esta Ultima no refirié presentar
dolencia alguna que motivara su ingreso a ia estacién por la via de acceso preferencial,
razén por la cual se le informd que correspondia que formara fila en la puerta de acceso

7

general. Afadié Gue, posteriormente, cuando la sefiora @se encontraba en la puerta

de acceso general, manifesté que presentaba dolor en las piemas y no podia permanecer

mucho tiempo de pie, ante lo cual se le indicd que podia hacer uso del acceso preferencial.

Cabe precisar que, de acuerdo con la informacién brindada por TREN URBANO a través de
su pagina web, a fin de permitir el ingreso de los usuarios que presentan enfermedades
ocultas por la puerta de acceso preferencial de las estaciones de la Linea 1 del Metro de
Lima, estos deben informar al personal de la Entidad Prestadora que padecen de dicho tipo
de dolencias, esto es, dolencias que no pueden ser percibidas faciimente, contrariamente a
lo que ocurrirfa con una persona que usa muletas o silla de ruedas.

No obstante, si bien en el presente caso la sefiora (P2 alegado gque informd desde
el primer momento al personal de Linea 1 que presentaba un cuadro de artrosis a fin de que
se le penmitiera ingresar a la estacion por la puerta de acceso preferencial; ello no ha sido

_ acreditado. . :

Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefala que
corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegaciones®.

Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondfa que la sefiora
AP -creditara que informd al personal de TREN URBANO, desde el primer momento,

. que padecia de artrosis {(enfermedad oculta), a fin de que se le permitiera ingresar a la
estacion por la puerta de acceso preferencial; no obstante, de |a revision del expediente no

se aprecia medio probatorio alguno que acredite ello.

Sin petjuicio de lo expuesto, se aprecia que, a lo largo del procedimiento, la sefiora SN

ho ha presentado medio probatorio alguno a fin de acreditar que padece de artrosis.

Consecuentemente, no enconfrandose acreditado que la sefiora SR i~formo
oportunamente al personal de TREN URBANO que presentaba un cuadro de artrosis a fin
de que se le permitiera ingresar a la estacion Bayovar por la puerta de acceso preferencial;
la indicacion del personal de Ja Entidad Prestadora de utilizar la puerta de acceso general
no fue injustificada, no encontrandose acreditada una inadecuada prestacion del servicio.

Atendiendo a lo expuesto, corresponde confirmar [a decisidn contenida en la Carta LR-BAY-
004-000221-2021-SAC emitida por TREN URBANO, gue declard infundado el reclamo
presentado. ' ' ' '

TUQ de la LPAG
"Articulo 173.- Carga de la prueba

173.2 Corresponde a los administrados aportar prusbas madiante la prasentacion de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas difigencias permitidas, o aducir alegaciones”,
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TRIBUNAL DE SOLUCJON DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEGIENTE N° 100-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 60057-2024-TSC-OSITRAN

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60°
y 6110 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN;

SE RESUELVE:

' PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-BAY-004-000221-2021-SAC,
mediante la cual TREN URBANO DE LIMA S.A. declard INFUNDADO el reclamo presentado por

la sefiora (pEEEERESRRRNRRENERRS N0 <ncontrandose acreditado que esta haya
informado oportunamente al personal de la Entidad Prestadora que presentaba un cuadro de
artrosis, a fin de que se le permitiera ingresar a la estacién Baydvar por la puerta de acceso
preferencial, siendo que la indicacién de utilizar la puerta de acceso general no fue injustificada,
no encontrandose acreditada una inadecuada prestacidn del servicio.

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

' TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora ik SSSenRinilly ¥ 2 TREN URBANO

DE LIMA S.A. [a presenie resolucion.

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

Con la intefvencién de Jos seftlores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuhiga 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: 2024020033
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8 Reglamento de Reclamos del OSITRAN .

*Articuto 60.- Procaedimienfos y plazos aplicables

{undd

La Resolucidn del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
Revoacar fotal ¢ parcialmenfe la resolucion de primera instancia;
Confirmar fotal o parclalments la resolucién da primera instancla;
Integrar la resolucién apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda’.

0. Reglamento de Reclamos dal OSITRAN

"Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia :
La rasolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Cantroversias, pone fin a fa instancia adminisirafiva. No cabe interposicion de recUrse
afguno en esta via administrativa,

Contra la resc.'ucron que dicte el Tripunal de Solucin de Controversias, podra interpanerse demanda contencioso administrativa, de
acuierdo con fa fegisiacion de la materia”,




