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TRIBUNAL DE SGLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Nez-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION No 1

EXPEDIENTE : o 1-2020-TSC-OSITRAN
APELANTE
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S A,

‘ Decisiton contenida en las
ACTO APELADO : Cartas LR-JAR-003-000436-2019-SACY
LR-CUL-003000960-20159-SAC

RESOLUCION N°a
Lima, 22 de julio de 2021

SUMILLA: No habiendo sido acreditado que el accidente sufrido por el usuario en la estacién
La Cultura de la Linea 1 del Metro de Lima se haya debido a deficiencias en el servicio
brindado por la Entidad Prestadora, ni la negativa de su personal a brindarle atencion
médica luego del accidente, corresponde confirmar la decision de primera instancia que
desestimo el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpueste por el sefior § ) I g (en
adelante, el sefior Qo <l apelante) contra la decisién contenida en las Cartas LR-JAR-
003-000436-2019-SAC y LR-CUL-003-000960-2019-SAC, emitidas por GYM FERROVIAS S.A.
(en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); v,

CONSIDERANDO:

- ANTECEDENTES:

1. Mediante Hoja de Reclamacion N° 000436 de fecha 26 de noviembre de 2019, el sefior
SRR csento un reclamo ante GYM, manifestando que al intentar abordar el tren
en la estacion La Cultura, involuntariamente introdujo una pierna en el espacio existente
entre el andén y los vagones del tren. Manifestd que, si bien logré retirar dicha
extremidady ponerse de pie antes de la partida del tren, solicitd que dicha abertura fuera
llenada a fin de evitar futuros accidentes..
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EXPEDIENTE M2 1-2020-TSC-0SITRAN
RESOLUCION Ne 1

Posteriormente, mediante Hoja de Reclamacidn N° ooog6o del 2 de diciembre de 201g,
el sefior GENEENEN® sciiald que, habiendo acudido en la referida fecha a la estacién La
Cultura, a fin de solicitar atencién medica para tratar la hinchazdn que presentaba en la
pierna como consecuencia def accidente sufrido al intentar abordar el tren, personal de
GYM le negé dicha atencion.

El 3 de diciembre de 2019, GYM emitio la Carta N°® LR-JAR-003-000436-2019-SAC
declarando infundado el reclamo presentado por el sefior4uiiilgg el 26 de noviembre
de 2019, sefialando que suscribié un Contrato de Concesion mediante el cual se
encargaba de la administracién y mantenimiento de los bienes del Estado por un
periodo de 30 afios, y que las 26 estaciones y bienes que componen la Linea 1 del Metro
de Lima, incluyendo su disefio, son infraestructura cedida por el Estado.

El g de diciembre de 201g, GYM emitid la Carta N° LR-CUL-003-000960-2019-SAC,
declarando infundado el reclamo presentado por el sefor Siiii.c| 2 de diciembre de
201g, en el cual manifesté que aproximadamente a las 21:14 horas de dicho dia, se
apersono a la estacion La Cultura manifestando que el 26 de noviembre de 2019 habfa
sufrido un accidente dentro del sistema de la Linea 1y requeria ser derivado a una clinica.
GYM alegd que el agente de la estacion La Cultura refirid al usuario que una enfermera
podia brindarle atencidn en dicho momento en la misma estacién; sin embargo, al no
encontrarse de acuerdo con dicha respuesta, por cuanto queria ser trasladado a una
clinica, el usuario solicito el Libro de Reclamaciones.

E!l 11 de diciembre de 2019, el sefior SUMSEENIPinterpuso un recursc de apelacion contra
la decisidn contenida en la Carta N° LR-CUL-003-000960-2019-SAC, de fecha g de
diciembre de 2019, sefialando lo siguiente:

i.- Noresultaba cierto que el 2 de diciembre de 2019, haya rechazado el ofrecimiento
de ser atendido por una enfermera.

ii.- Al acudir a la estacién La Cultura, a fin de solicitar atencion médica debido a la
hinchazdn en la pierna como consecuencia del accidente, fue atendido por el
agente de la estacidn, a quién le manifestd que, si bien el dia del accidente habia
sido atendido por una enfermera de GYM, requeria una nueva atencion médica en
tanto presentaba dolor e hinchazon en la extremidad afectada.

lil.- El agente de estacién le indicd que GYM solo brindaba atenciones médicas a los
usuarios accidentados dentro del sistema de la Linea 1 el mismo dia del accidente
y no después, ante lo cual solicitd el Libro de Reclamaciones.
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En la Carta N° LR—CUL—003-00096o—2019-SAC, GY'IV] no hizo referencia a los
hechos indicados en la Hoja de Reclamacion N°® 000436 del 26 de noviembre de
2019, referidos al accidente sufrido en la estacion La Cultura.

Reiterd que el accidente se produjo debido al espacio existente entre el andén y
los vagones del tren, solicitando que dicha abertura fuera llenada a fin de evitar
futuros accidentes,

6.  El3deenerc de 2020, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando los
argumentos expuestos en las Cartas LR-JAR-003-000436-2019-SAC y LR-CUL-003-
000960-2019-SAC, y agregando lo siguiente:

No se ha verificado la ocurrencia de algiin accidente como el que el sefiorJiIN.
detalld en sus dos (2) reclamos. El accidente narrado por el reclamante configura
un incidente poco comun que hubiera sido notado por los agentes de seguridad
que monitorean los andenes de todas las estaciones de [a Linea 1, no habiendo
sido registrado ningUn incidente similar.

Si bien la sequridad de los usuarios dentro de las estaciones de la Linea 1 es
responsabilidad de GYM, estos tienen la obligacién de utilizar la infraestructura
con la debida diligencia. En ese sentido, asumiendo que el incidente alegado por
el usuario se hubiera producido, ello revela un despiste de su parte.

GYM cumple con brindar informacién a los usuarios sobre el adecuado uso de la
infraestructura y del servicio dentro de las estaciones, a través de alto parlantes y
a través de su pagina web, solicitando que tengan la precaucién necesaria al
momento de abordar y salir de los trenes. Asimismo, en cada una de las puertas
de los trenes se han colocado stickers que informan sobre el cuidado que deben
tener los usuarios al salir de estos.

7. El 30 de septiembre de 2020, GYM presento un escrito sefialando lo siguiente:
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En el supuesto negado de que el accidente del sefioSEEIENEREPhubiera ocurrido,
se debe tener en cuenta la inobservancia del usuario de una conducta debida, en
tanto su accionar no se condice con la conducta comun de los miles de usuarios
que todos los dias usan el Servicio de la Linea 1 de manera diligente, siguiendo las
correspondientes indicaciones y tomando precauciones minimas.

GYM ha cumplido con su deber de brindar toda la informacién necesaria para
evitar este tipo de accidentes a través de la sefialética en estaciones y trenes, su
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Guia de Pasajeros y medios virtuales; desprendiéndose que el supuesto accidente
habria ocurrido por una deficiencia en el cumplimiento de la conducta debida de
parte del reclamante.

El Tribunal debe considerar que la separacidn existente entre los andenes y los
trenes, obedece a criterios técnicos aprobados por el Concedente (a través del
Estudio Definitivo de Ingenierfa), por lo que el reclamante no podria pretender que
dichos espacios sean cerrados o modificados, toda vez que ello implicaria una
modificacidn técnica que se encuentra fuera de las obligaciones del
Concesionario, contenidas en el Contrato de Concesion.

El 17 de junio de 2021, se realizo la Audiencia de Vista de la Causa, contandose con la
participacion del sefior SRR quien informd oralmente los argumentos de su
defensa, quedando la causa al voto.

El 22 de junio de 2021, GYM presentd un escrito de alegatos finales sefialando lo
siguiente:

No se ha verificado la ocurrencia de algin accidente como el que el sefioriuuiuiae
detallé en sus dos (2) reclamos. El accidente narrado por el reclamante configura
un incidente poco comun que hubiera sido notado por los agentes de seguridad
que monitorean los andenes de todas las estaciones de la Linea 1, no habiendo
sido registrado ningun incidente similar.

Si bien la sequridad de los usuarios dentro de las estaciones de la Linea 1 es
responsabilidad de GYM, estos tienen la obligacion de utilizar la infraestructura
con la debida diligencia. En ese sentido, asumiendo que el incidente alegado por
el usuario se hubiera producido, ello revela un despiste de su parte.

GYM cumple con brindar informacion a los usuarios sobre el adecuado uso de la
infraestructura y del servicio dentro de las estaciones, a través de alto parlantes y
a través de su pagina web, solicitando que tengan la precaucion necesaria al
momento de abordar y salir de los trenes. Asimismo, en cada una de las puertas
de los trenes se han colocado stickers que informan sobre el cuidado que deben
tener los usuarios al salir de estos.

Mediante Memorando N° 071-2021-5TO-OSITRAN, de fecha 1 de julio de 2021, la
Secretaria Técnica, por encargo del Tribunal, requirié a la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion del OSITRAN, informacion sobre la distancia existente entre el andén de fa
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estacion La Cultura y los vagones del tren, su necesidad y/o utilidad, asi como precisar si
dicha distancia se encontraba dentro de los rangos establecidos en el respectivo
Contrato de Concesidn, Estudio Definitivo de Ingenieria u otro documento técnico o
normativo expedido por el Cancedente o el ente regulador.

Mediante Memorando N° 1902-2021-GSF-OSITRAN, de fecha 15 de julio de 2021, la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN respondio la consulta formulada
por la Secretaria Técnica,

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:
i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decision
contenida en las Cartas N° LR-JAR-003-000436-2019-SAC y LR-CUL-003-000960-.
2019-SAC emitidas por GYM.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el

sefior {NEGER

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

" Ill.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

13.

La materia del presente procedimiento esté referida al accidente sufrido por el usuvario
en la estacion La Cultura de fa Linea 1 del Metro de Lima por presunta responsabilidad
de la Entidad Prestadora y a la supuesta negativa de personal de GYM de brindarle
atencion médica después del accidente; supuestos de reclamo vinculados a la calidad
del servicio brindado, contenido en el literal d) del numeral IV.2 de Reglamento de
Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM* (en adelante, Reglamento de
Reclamos de GYM) y en el literal ¢} del articulo 33 del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de

* Reaglamento de Reclamos de GYM

"Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos: {...)

()

d) Reclamos relacionados con la calidad del servidio piblico brindado por GYM FERROVIAS 5.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato
de Concesién”,

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 33.-
{...) Los reclamos gue versen sobre:

OSITRAN
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RESGLUCION Ne 1

Reclamos del OSITRAN); por lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo
texto normativo3, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en
cuestion.

14. De conformidad con el numeral VIl.21 del Reglamento de Reclamos de GYM#y el articulo

59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios
para apelar la decision de GYM respecto de su reclamo, es de 15 dias habiles contados
desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

15. Al respecto, de [a revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- Las Cartas N° LR-JAR-003-000436-2019-SAC y LR-CUL-003-000960-2019-SAC,
fueron notificadas al sefior SEMENENP c] 5 v g de diciembre de 201g,
respectivamente,

ii.- El plazo maximo que el sefior Gl tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 26 y 31 de diciembre de 2019, respectivamente.

iii.- Elsefior {4 P ape |6 ambas cartas con fecha 11 de diciembre de 201g, es decir,
dentro del plazo legal establecido.

w

=

n

¢) Lacalidady oportuna prestacion de diches servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

Reglarmento de Reclamos de] OSITRAN

“Articulo a0.- El Tribunal de Solucidn de Cantroversias

El Tribunal de Solucidn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisidn y revisa en sequnda y ditima instancia
Ios actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucidn pone
fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asf lo dispenga
expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de GYM

“Vil.11 Recurso de Apelacion

Procede ef recurso de apelacicn cuando la impugnacidn a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente
interpretacidn de las pruebas producida; cvando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cvando teniendo
nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberd interponerse ante lo Gerencia de Servicio ol Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mdximo de quince
(25} dias habiles de notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punto Vi.1 del presente Reglamento y, en caso
fa presentacion del recursc se presente por escrite conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Regiamento”,

Reglamento de Reclarmos del OSITRAN

"Articulo 59. Interposicidn y Admisibilidad del Recurso de Apelacidn
El plazo para la interposicidn del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacidn del acto recurrido o de aplicado el silencio
administrative”.
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De otro lado, conforme se evidencia del recurso de apelacidn, este se fundamenta en
una diferente interpretacion de las pruebas y valoracién de fos 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°
004-201g-]US {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.

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

1Il.2.2. Cuestiones previas:

Sobre la Hoja de Reclamacion N° oocog6o presentada por el sefior ROSADO

18,

19.

20.

Conforme se ha indicado precedentemente, mediante Hoja de Reclamacidn N°® 000436
de fecha 26 de noviembre de 2019, el sefioNENR presento un reclamo coritra GYM
manifestando que, al intentar abordar el tren en la estaciéon La Cultura,
involuntariamente introdujo una pierna en el espacio existente entre el andén vy los
vagones del tren. Manifestd que, si bien logro retirar dicha extremidad y ponerse de pie
antes de la partida del tren, solicité que dicha abertura fuera llenada a fin de evitar
futuros accidentes.

Posteriormente, mediante Hoja de Reclamacion N° ooog6o, de fecha 2 de diciembre de
2019, el sefior«iMiliiiieseRalé que, habiendo acudido en dicha fecha a la estacion La
Cultura a fin de solicitar atencion médica para tratar la hinchazon que presentaba en la
pierna como consecuencia del accidente sufrido al intentar abordar el tren, personal de
GYM le negd dicha atencidn.

Sobre el particular, cabe sefialar que el reclamo formulado por el sefior NG cn 1a
Hoja de Reclamacion N° coogbo, del 2 de diciembre de 2015, se refiere a hechos

¢ TUO delaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion

£l recurse de apelacidn se interpondrd cuando la impugnacin se sustente en diferente interpretacidn de las pruebas producidas o cuando
se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma avtoridad que expidié el acto que se impugna para que eleve lo
actuvado al superior jerdrquice”.
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EXPEDIENTE N 4-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Nea

relacionados con el reclamo formulado en la Hoja de Reclamacién N° 000436 del 26 de
noviembre de 2019 en la Estacion La Cultura,

21.  En efecto, de lo consignado en la Hoja de Reclamacion N° ooog6o, del 2 de diciembre
de 2019, se aprecia que el sefiorEMENENEE cuestiond la supuesta negativa del personal
de GYM de brindarle atencién médica para tratar la hinchazén sufrida en la pierna a
causa del accidente ocurrido en la estacion La Cultura dias antes, hecho que dio lugar a
que el 26 de noviembre de 2019, presentara la Hoja de Reclamacidén N° 000436 y
solicitara que se rellenara el espacio existente entre el anden y los vagones del tren.

22.  En ese sentido, se verifica que, en el presente caso, el sefior SRR, formulo un
reclamo a través de la Hoja de Reclamacion N° 000436 del 26 de noviembre de 2019
complementado a través de la Hoja de Reclamacion N° ooog6o del 2 de diciembre de
2019.

23. Cabe precisar que, sibien GYM emitié las Cartas N° LR-JAR-003-000436-2019-SAC Yy LR-
CUL-003-000960-2019-SAC declarando infundados los reclamos formulados en las
Hojas de Reclamacién N° 000436 y ooogbo respectivamente; en la medida que los
hechos materia de cuestionamiento por el sefio il encuentran relacionados;
corresponde a este Tribunal emitir-un Unico pronunciamiento.

Sobre el recurso de apelacion presentado por el sefior ROSADO

24. Conforme se haindicado precedentemente, con fecha 11 de diciembre de 2019, el sefior
S > cscnto un recurso de apelacidn, haciendo referencia en el respectivo
formato de apelacidn, unicamente a la Carta N° LR-CUL-003-000g60-2019-SAC
expedida por GYM a través de la cual atendié el cuestionamiento del usuario referido a

la negativa de su personal de brindarle atencién médica después del accidente.

25, No obstante, de la revision del contenido del referido recurso de apelacion, se aprecia
que el sefior YNNI reiterd que el accidente sufrido en la estacién La Cultura se
produjo como consecuencia del espacio existente entre el andén y los vagones del tren.

26. Enese sentido, cabe sefalar que, si bien en el formato de apelacion utilizado por el sefior
JRESHERE onsignd como acto apelado Unicamente la Carta N° LR-CUL-003-000960-
2019-SAC, de la revision del contenido de dicho recurso se aprecia que reitero su
cuestionamiento a la existencia del espacio entre el andén y los vagones del tren,
consecuencia del cual sufrid el accidente materia de reclamo a través de la Carta N° LR-
JAR-003-000436-2019-5AC.
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27. Teniendo en cuenta lo expuesto, se verifica que el recurso de apelacion presentado por
el usuario tuvo por objeto cuestionar tanto la presunta negativa de personal de GYM de
brindarle atencion médica después del accidente, como también la existencia del
espacio ubicado entre el andén de la estacion y los vagones del tren que habrian
provocado su accidente; correspondiendo al Tribunal pronunciarse respecto a ambos
extremos cuestionados por el usuario.

Hl.2.2 De las obligaciones de la Entidad Prestadbra

28. Al respecto, cabe sefialar que el Anexo 7 del Contrato de Concesién establece que la
prestacion del servicio debera brindarse en condiciones de calidad, garantizando la
seguridad de los usuarios, conforme se aprecia a continuacion:

“"SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO

1.2 PRINCIPIOS GENERALES

1.1.1 La prestacidn del servicio deberd llevarse a cabo en las condiciones gue permitan dar
un servicio de calidad a los civdadanas, garantizando la sequridad de las personas y
de las instalaciones.

(...)"
[El subrayado es nuestro]

2g. Asimismo, los articulos 7 vy 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, establecen lo siguiente:

"Artfculo 7.- Derechos de los Usuarios

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

(...)

)} Ala calidad y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestodoras la prestacién de
servicios de calidad v cobertura conforme g los niveles establecidos en cada contrato de
Concesidn, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN".

(..}

k) A la seguridad
Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferrovigrios v del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal gue, utilizados
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en condiciones_previsibles o normales, no presenten peligro_alguno_para lo salud o

integridad fisica de los Usuarios.

La seqguridad comprende no solo el deber genérico de cuidado de los Usuarios, sing
también los supuestos especificos establecidos en cada contrato de Concesicn y la
normatividad vigente, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todas y cada una
de las obligaciones genéricas de seguridad portuario, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao.

().

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Sin perjuicio de las obligacicnes establecidas en ofras normas vigentes o en los respectivos
contratos de concesion, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes: (...)

k) Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura establecidas en los
respectivos contratos de Concesion v, de ser el caso, en el marco normative vigente y
disposiciones _del OSITRAN. Asimismo, deberd mantener la operatividad de la
infraestructura y servicios correspondientes, acorde con los requisitos técnicos minimos,
estandares minimos yjo niveles de servicio establecidos en los respectivos contratos de
Concesion y normativa aplicable.

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Contrato de Concesion y en el
Reglamento de Usuarios, las Entidades Prestadoras —en el presente caso GYM-tienen
el deber de brindar un servicio idoneo y de calidad a los usuarios que utilizan la
infraestructura de transporte de uso publico, otorgandoles ambientes sequros vy
confiables que permitan a estos usarlos y desplazarse por ellos sin contratiempos ni
interrupciones, salvaguardando su integridad.

lll.2.3 Sobre el reclamo presentado por el sefior ROSADO

31.

32.

Mediante Hoja de Reclamacion N°® 000436 de fecha 26 de noviembre de 201g, el sefior

AR - ccontd un reclamo contra GYM, manifestando que al intentar abordar el
tren en la estacion La Cultura, involuntariamente intredujo una pierna en el espacio
existente entre el andén y los vagones del tren. Ailadié que, si bien logro retirar dicha
extremidad y ponerse de pie antes de la partida del tren, correspond|a que dicha
abertura fuera cerrada a fin de evitar futuros accidentes,

Posteriormente, mediante Hoja de Reclamacion N° coog60 de fecha 2 de diciembre de
2019, el sefior el scfialo que habiendo acudido en dicha fecha a la estacion La
Cultura a fin de solicitar atencion médica para tratar la hinchazdn que presentaba en la

OSITRAN
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pierna como consecuencia del accidente sufrido al intentar abordar el tren, ef personal
de GYM le negd dicha atencion.

En cvanto al extremo del reclamo relacionado con la caida del usuario en la estacion la
Cultura y su pedido de que se corrigiera la abertura existente entre el anden y los
vagones del tren, GYM sefialé que suscribié un Contrato de Concesién mediante el cual
se le encargd la administracién y mantenimiento de los bienes del Estado por un periodo
de 30 afios, precisando que las 26 estacionesy bienes que componen la Linea1 del Metro
de Lima, incluyendo su disefio, son infraestructura cedida por el Estado.

GYM afiadié que aproximadamente a las 21:14 horas del 2 de diciembre de 2019, el
usuario se apersond a la estacion La Cultura, manifestando que el 26 de noviembre de
2019 habfa sufrido un accidente dentro del sistema y que requeria ser derivado a una
clinica, ante lo cual el Agente de Estacidn le refirid que podia brindarsele atencién en la
estacién por una enfermera en ese momento; sinembargo, al no encontrarse de acuerdo
con dicha respuesta, insistiendo en ser trasladado a una clinica, solicité el Libro de
Reclamaciones.

Ahora bien, de acuerdo a lo indicado en e} Contrato de Concesidn, el Estudio Definitivo
de Ingenieria, es la ingenieria de detalle que desarrollara el Concesionario, el cual debera
incluir los estudios (entre ellos, estudios socio ambientales), la memoria descriptiva, el
disefio, las especificaciones técnicas, la planilla de metrados, el cronograma detallado,
los planos del proyecto y los planos de replanteo, entre otros aspectos técnicos.

Conforme se ha indicado en los antecedentes de la presente resolucion, mediante
Memorando N° 071-2021-STO-OSITRAN de fecha 1 de julio de 2021, la Secretaria
Técnica, por encargo del Tribunal, requirié a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
del OSITRAN (en adelante, GSF), informacidn sobre la distancia existente entre elandén
de la estacidn La Cultura y los vagones del tren, su necesidad yjo utilidad, asi como
precisar si dicha distancia se encontraba dentro de los rangos establecidos en el
respectivo Contrato de Concesidn, Estudio Definitivo de Ingenieria u otro documento
técnico o normativo expedido por el Concedente o el ente regulador. En ese sentido, las
consultas fueron formuladas en los siguientes términos:

n

(...)
En ese sentido, a efectos de contar con elementos de juicio que permitan resolver el
reclamo presentado; les consultamos por encargo del Tribunal lo siguiente:

(i} Indicar la distancia de espacio existente entre el andén de la estacion La Cultura y los
vagones del tren Ansaldo detenido (tren rojo), precisando si dicha distancia se
encuentra dentro de los rangos establecidos en el respective Contrato de Concesion,

%5, $Giva AT X 1A FRFMETTHRLTURA
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Estudio Definitivo de Ingenieria u otro documento técnice o normativo expedido por el
Concedente o el ente regulador; y,

(i) Sefialar la necesidad y/o utilidad de la existencia de la distancia establecida entre el
andén y el vagon de la referida estacion de acuverdo a los rangos fijados en los
documentos antes indicados”.

37. Mediante Memorando N° 1902-2021-GSF-OSITRAN, de fecha 15 de julio de 2021, la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN respondié la consulta formulada,
indicando lo siguiente:

...)

Al respecto, se detalla a continuacion lo requerido:

(..)

GALIBO: Especifica las dimensiones maximas del material rodante (seccion transversal a
la via) para garantizar que los trenes puedan circular {pasar) de manera sequra a través
de la infraestructura (andenes, puentes, tineles, etc.).

(o) ‘

DEL ESTUDIO DEFINITIVO DE INGENIERIA:

El Estudio Definitivo de Ingenieria (EDI) para el Material Rodante de la Linea 1 del Metro
de Lima y Callao, en la Seccion B, Capitulo 1— Condiciones Generales, en el apartado 1.2.
Caracterfsticas de la Linea, subpunto 1.2.1. Galibo, se indica que la diferencia entre el
andén de estacién a la altura de la pisadera del coche serd compensada con un elemento
fusible de un perfil de aluminio extruido adherido a la pisadera del coche, tal como se
muestra en las siguientes imagenes referenciales.

(..)

De igual forma, se sefiala que las distancias en los accesos del tren (lagunas horizontal y
vertical) entre el Material Rodante y el andén, para los casos definidos por el cliente, son:

a. Vehiculo parado en estacion sin aire en la suspensién secundaria con desnivel maximo
de via de smm.

¢ hh = Altura entre andén y el piso del tren. Comprendida entre -10.05 y 18.59 mm.
(tomando como referencia la parte fija de la pisadera de puertas).
= 5 = Distancia horizontal entre borde del andén y borde del tren. Comprendida entre

10.53 ¥ 159.65mm.

b. Vehiculo parado en estacién sin aire en la suspensidn secundaria y con desplazamiento
transversal mdximo de la via de zomm.

OSITRAN ce
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 h = Altura entre andén y el piso del tren. Comprendida entre -10.05 y 18.59 mm.
(tomando como referencia la parte fija de la pisadera de puertas).
» 5 = Distancia horizontal entre borde del andén y borde del tren. Comprendida entre

0.53 ¥ 159.65mm.

De igual manera se sefiala, que las distancias en los accesos del tren (lagunas horizontal
v vertical) entre el Material Rodante y el andén, para los casos definidos por el cliente,
son:

» h = Altura enire andén y el piso del tren. Comprendida entre -10.05 y 18.59 mm.
(tomando come referencia la parte fija de la pisadera de puertas).
* 5 = Distancia horizontal entre borde del andén y borde del tren. Comprendida entre

0.53 ¥ 150.65mn.

DE LAS MEDIDAS TOMADAS EN EL ANDEN PAR DE LA ESTACION LA CULTURA:

El dia 2 de julio de 2021, se realizd comprobacion de los galibos existentes en la estacidn
Cultura, obteniendo unas distancias horizontales entre el borde del andén y el borde de
los trenes como se muestra a continuacién:

a. Andén Par:

« Tren Ansaldo N® o4: 126mm.
= Tren Alstom N°38: 5zmm.
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i 3 : G
Tren Ansaldn NS 04

Anden Par

Tren Alstorn h° 38

b. Andénimpar:

» Tren Ansaldo N° 0Z; 233 mm
s Tren Alstom N°35: 70 mm

B :
Tren Ansaldo b D2
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Ander .I_mpar

var Adstom N® 35

Por tanto, la distancia entre el andén y tren se encuentra dentro de las medidas
establecidas”.

Conforme se puede apreciar, la GSF sefialé que las dimensiones maximas del material
rodante (trenes) en una seccion transversal a la via, garantiza que los trenes puedan
circular (pasar) de manera sequra a través de la infraestructura (andenes, puentes,
tineles, etc.); de lo que se desprende que la necesidad y/o utilidad de la existencia de |a
distancia establecida entre el andén y el vagon seria precisamente, la de permitir que los
trenes puedan desplazarse de manera sequra por la infraestructura de la Linea 1 del
Metro de Lima.

Asimismo, se aprecia que la GSF hizo referencia al Estudio Definitivo de Ingenieria de
GYM, documento en el cual se establecen las distancias que deben existir entre ef tren
(material rodante) y el andén de las estaciones, consignandolas expresamente en su
Memorando de respuesta. ‘

Adicionalmente, se aprecia que la GSF indicé que realizé la medicion de la distancia
existente entre el borde del andén de la estacidn Cultura y el borde de los trenes el 2 de
julio del presente afio, consignando las medidas obtenidas y las fotografias del
momento en el cual se realizé la referida medicién.

Finalmente, se observa que, considerando lo establecido en el Estudio Definitivo de
Ingenierfa (ED1) de GYM y las medidas de la distancia existente entre el borde del anden
de la estacidn Cultura v el borde de los trenes, obtenidas el 2 de julio del presente afio,
la GSF concluyd que la distancia entre el andén de la estacién La Cultura y los trenes
se encuentra dentro de las medidas establecidas en dicho documento.

OSITRAN i
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42.  Atendiendo a las consideraciones expuestas y a lo indicadoe por la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion a través del Memorando N° 1902-2021-GSF-OSITRAN, se
constata que la distancia existente entre el andén de la estacion La Cultura y el vagdn
Ansaldo (rojo) detenido, se encuentra dentro del rango establecido en el Estudio
Definitivo de Ingenieria (EDI) de GYM, documento que contiene las especificaciones
técnicas requeridas para el funcionamiento de la Linea 1 del Metro de Lima.

43.  Encuanto al uso de la infraestructura de transporte de la Linea 1 del Metro de Lima, se
verifica que GYM informa a los usuarios a través de su pagina web sobre las siguientes
medidas de seguridad al momento de abordar el tren’, conforme se aprecia a
continuacion:

QUAKRDD ESTES AZORDANDO BL TIREN:

- PERMITE SALIY ANTES DE ENTRAR.

- TEW CUIDADS CON EL ESPACIO ENTRE
LA PLATAFORMA Y EL TREN.

- RO BLOQUEES LAS PUERTAS DEL TREN
CUANDO SE ESTEN CERRANDO

SIEMPRE AGARPA DE
LA MANO A NINAS Y
MINCS PEQUENOS,

7 Informacion disponible en la siguiente direccidn electrénica: https:/iwww.lineauno.pefwp-contentfuploads/2020/06/Gu%C3%ADa-
del-pasajerc-V8-17-06-20_compressed.pdf
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LOS A0S SIEMPBE DEBEN B
ACAIRADOS DE LA MNG EN
ESPECIAL £Y EL AMDEN,

Espm zi tren e;denadamme daffés dals Efma
ataria.
Asegu*ate due todes 1 psrtene";c

irds o iy lnea ameriks tamién,
?én aspacish caidads durants € clifme Iwmeda ‘
pueuei pisapuede gslar lesbalass . ‘

ESPERA PETRAS DE LA
LINEA AMARTHLA.

sn

: Cudles son las recomendacionas para viajsr an los trenes’

Recordamos que nuestros renes son Un espacio de
sducecion ciudadana ¥ nuestia conducia nos ayuda
2 COnVivs mejor,

Sigamos lag siguientes rergimendaciones Fars una
relor experiencla de visie:

@ Mantengdmonos siempre detrds de Jz linea amarille hasta que el tren llegus v se detenga, distribuyéndonos a lo large del andén.
Rzcordemos gue el tren cuenta con 20 puertas da ingreso.

# Una vez que ef tren se haya detenido, esperamas gue se encienda 1a luz verde del boldn de la puerta por Ja que vamos a ingresar
y permilamas la salida de las personas que descienden antes de ingresar

& Fstemnos atemos a 1a slerta de pusrias, mientras salgamos o ingresemes a los trenes. Evilemnos intentar salir ¢ Ingresar 3! tren
cuando {a slesta se hava aotivado pues podriamos lestimarnos,
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Conforme se puede apreciar, GYM recomienda a los usuarios tener cuidado con el
espacio existente entre la plataforma del andén y el tren; y esperar el tren
ordenadamente detrds de la linea amarilla trazada en el andén hasta que este llegue vy
se detenga, entre otras recomendaciones para poder abordar el tren sin contratiempos.

Sin perjuicio de lo expuesto, cabe resaltar que en el presente caso el sefo S no
ha alegado que el accidente ocurrié debido a hechos como la falta de sefializacion o
tluminacion en el andén, la existencia de piso reshaladizo o la presencia de algun
obstaculo en el andén o en la puerta del tren.

En atencion a lo expuesto, cabe sefialar que en el presente caso no se verifica la
prestacién de un servicio deficiente por parte de GYM, apreciandose que el espacio
existente entre el andén y los vagones del tren se encuentran dentro de los rangos
establecidos en el Estudio Definitivo de Ingenieria (EDI) de GYM, asi como también que
dicha Entidad Prestadora brinda a los usuarios informacion referida al uso de la
infraestructura de transporte y sobre las medidas de sequridad al momento de abordar
el tren.

Por otro lado, el sefior SRR ndico también que con fecha 2 de diciembre de 201g,
esto es, seis (6) dias después del accidente, acudié a la estacion La Cultura a fin de

solicitar atencién médica para tratar la hinchazon que presentaba en la pierna,

manifestando que el personal de GYM le negd dicha atencion.

Conforme se ha indicado precedentemente, el accidente sufrido por el sefior (B
se produjo el 26 de noviembre de 2019, verificAndose que dicho usuario reconocio en su
recurso de apelacion haber recibido atencion médica en dicha fecha de parte de una
enfermera de GYM, inmediatamente después de haber sufrido el accidente en Ia
estacion La Cultura®.

Cabe sefalar que la atencion de primeros auxilios consiste en aquella primera atencion
de salud que se brinda a una persona luego de haber sufrido un accidente.

En ese sentido, el literal g) del numeral 32.7 del articulo 32 del Reglamento Nacional del
Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas que forman parte del
Sistema Ferroviario Nacional (en lo sucesivo, Reglamento del Sistema Ferroviario
Nacional), aprobado por Decreto Supremo 03g9-2010-MTC, establece. que el
concesionario debe contar con un servicio de seguridad y vigilancia permanente en las

8Ver fojas 17 del expediente,

OSITRAN
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estaciones e intervenir en la prestacidn de primeros auxilios a los heridos, conforme se
aprecia a continuacion:

“Articulo 32.- De la seguridad

(...)

32.7. La erganizacidn ferroviaria deberd contar con un servicio de sequridad y vigilancia
las 24 (veinticuatro) horas del dia, para vigilar v proteger todas las dreas de servicio v
dependencias __operacionales de la  organizacion, especialmente estaciones,
subestaciones, vias férreas, patios, talleres, material rodante y centro de control
operacional, interviniendo en:

(...)

g) Prestacicn de los primeros auxilios a los heridos, transportdandolos a una posta médica
u hospital y cuidando sus pertenencias”.

[El subrayado es nuestro]

Atendiendo al reconocimiento del sefior gl se constata que GYM le brindo la
correspondiente atencion de primeros auxilios al momento de sufrir el accidente
materia de reclamo, cumpliendo asi con la obligacién establecida en el articulo 32 del
Reglamento del Sistema Ferroviario Nacional.

Ahora bien, de la revisién del recurso de apelacién, se aprecia que el sefior SN
manifestd que, con fecha 2 de diciembre de 2019, esto es, seis (6) dias después del
accidente, regreso a la estacion La Cultura a fin de solicitar atencion médica para tratar
la hinchazén que presentaba en la pierna, sefialando que el personal de GYM le negé
dicha atencion.

Al respecto, cabe sefalar que de la revision del expediente se aprecia el documento
denominado “Informe de Personal” de fecha 2 de diciembre de 2019, elaborado por el
Agente de la estacion La Cultura, consignando lo siguiente:

“Pasajero se acerca a la oficina de la estacidn y manifiesta que quiere que lo deriven a una
clinica por golpe que tuvo al momento de bajar del tren en la fecha 26/11/2019, y le
indicamos que sequimos un procedimiento, y consultamos si queria ser revisado por una
parameédica y nos dijo gue no, que queria el libro de reclamaciones, y en ningun momento
nos manifestd que queria atencion, solo que ya no queria y que solo llenaria el reclamo
N®goo0960”.

[El subrayado es nuestro]

F1FCRA ADEN BE LA MERAEITTUETURY
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54.  Conforme se puede apreciar del citado Informe, el Agente de la estacidn La Cultura dejo
constancia de que el 2 de diciembre de 2019, recibié al sefior GEEINIEE: . dicha estacion
ofreciéndole la posibilidad de ser atendido por un paramédico, rechazando el usuario
dicho ofrecimiento.

55. Al respecto, cabe sefialar que el sefioruiliii@E® o ha desvirtuado lo indicado por el
Agente de la estacion La Cultura en el informe citado, no correspondiendo amparar el
extremo de su reclamo referido a que se le negd atencion médica por parte del personal
de la Entidad Prestadora.

56. Enconsecuencia, no habiendo quedado acreditado que el accidente sufrido por el sefior

- <JENNER s haya debido a deficiencias en la prestacion del servicio por parte de GYM,

ni la negativa de su personal a brindarle atencidon médica luego del accidente;

corresponde confirmar la decision contenida en las Cartas N° LR-JAR-003-000436-2019-

SAC y LR-CUL-003-000960-2019-SAC, mediante las cuales se declaro infundado el
reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentes vy, de acuerdo con lo establecido en los articulos
6oy 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en [as Cartas LR-JAR-003-000436-2019-SAC
y LR-CUL-003-000960-2019-SAC emitidas por GYM FERROVIAS S A que dec[araron
INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior kil . g N s
en la medida que no ha quedado acreditado que el acudente sufrldo por el usuario en la
estacion La Cultura de la Linea 1 del Metro de Lima se haya debido a deficiencias en el servicio

¢ Reglamento de Reclamaos del OSITRAN

“"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)

La Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podid:
a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmente la resclucion de primera instancic;
¢. Integrar la resolucion apelada;
d. Declarar la nulidad de actuades cuando corresponda”.

"Articulo 61.- De la resolucidn de segunda instancia

La resolucion que dicte el Tribunal de Solvcion de Controversias, pone fin o la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso
alguno en esta via administrativa,

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de
acverdo con la legislacion de la materia”.
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brindado por la Entidad Prestadora, ni la negativa de su personal a brindarle atencion médica
luego del accidente.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior 4
FERROVIAS S.A. la presente resolucién.

oy a GYM

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

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Céceres y Humberto Angel Zifiiga Schroder.

ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT 2021665828

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico firmado digitalmente, archivada por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto
por el Art. 25 de D.5 076-2013-PCM y la Tercera Disposicidn Complementaria Final del D.5 026-2016-PCM. 5u autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccidn web: https:/iservicios.ositran,aob.pe:8443/5GDEntidadesflogin jsp
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