TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDHENTE N® 132- 2018-TSC-DSITRAN

RESOLUCIGN o 2

EXPEDIENTE : 132-2018-TSC-OSITRAN

APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA : , GYM FERROVIAS S A,
ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta LR-PRE-003-000058-2018-
SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 13 de diciembre de 2018

SUMILLA: Corresponde revocar la decision que declaré improcedente el reclamno al encontrarse
acreditado gue la Entidad Prestadora incumplio su obligacion de brindar primeros auxilios al
usuario pese a que este permanecic lesionado por un periodo de por lo menos g minutos dentro

de las instalaciones de la estacion “Presbitero Maestro”.

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por el sefior JB - § - {en
adelante, sefior W o e apelante) contra la decision contemda an ia carta LR-PRE-003-
000058-2018-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); v,

CONSIDERANDO:

- ANTECEDENTES:

1. Mediante Hoja de Reclamacion N° oo0058 de fecha 13 de marzo de 2018, el sefior llil»
presenté un reclamo sefialando lo siguiente:

Bty

i.- Aproximadamente a las 20:45 horas del 3 de marzo de 2018, sufrio una caida en las
escaleras de ingreso y salida de uswvarios de la estacion “Presbitero Maestro” de la
Linea 1 del Metro de Lima, lo que le ocasiond perdida del conocimiento y
convulsiones, pese a lo cual personal de GYM no fe brindd auxilio.
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ii.-  Asimismo, sefiald que mientras permanecio en el lugar del accidente, el personal de
GYM intento aproplarse de su celular, correspondiendo que la Entidad Prestadora
asuma la responsabilidad de dichos hechos.

2. Madiante carta LR-PRE-003-000058-2018-SAC, GYM deciard improcedente el reclamo
presentado por el sefior W sefialando lo siguiente:

.- GYM lamenta el accidente sufrido por el sefor GEER v comprende su malestar; sin
embargo, corresponde precisar que el referido accidente se produjo en la escalera
externa de la estacion “"Presbitero Maestro”, siendo un evento ajeno a su control en
su condicién de concesionario que brinda el servicio de transporte piblico enla Linea
1 def Metro de Lima.

ii.- Sin perjuicio de ello, debe sefalar que el dia de los hechos terceras personas
cormunicaron a su personal sobre la ocurrencia del accidente con la finalidad de que
informara a las entidades del sector salud encargadas de brindar la asistencia médica
correspondiente, accion que su personal realizé. No obstante, ef sefior WO pLS
por retirarse delfugar del accidente por sus propios medios abordandé una moto taxi.

. EN

fit.- El personal de GYM actud conforme a sus facultades pero en ningin momento tuvo
contacto con el sefior SRR debido a que el evento ocurrid en los exteriores de la
estacion "Presbitero Maestro”.

iv.- De acuerdo con el Reglamento de Atencién de Reclamos de GYM, el hecho
cuestionado por el sefior Sl no califica como un reclamo, por lo que corresponde
declarar su improcedencia.

contenida en la'carta LR-RRE-003-000058-2018-SAC, sefialando lo siguiente:

3. .El30deabril de 2018, el sefior \SMRInterpuso un recurso de apelacion contra la decisién

i.- Ladenominada escalera externa en la que sufrio la caida es utilizada exclusivamente
por fos usuarios de la Linea a del Metro de Lima y GYM se encarga de su
mantenimiento, limpieza y conservacidn; evitando, por ejemplo, que los ambulantes
la utilicen.

ii.- Mientras permanecia en |a escalera de la estacién "Presbitero Maestro” en la que
sufrio la caida, un trabajador de GYM se acercd al lugar y se apropio de su teléfono
celular que en ese momento se encontraba en el suelo, retirandese a continuacion sin
brindarle asistencia alguna.

iii.- Pese a que permanecié por varios minutos en la referida escalera al haber sufrido
lesiones como consecuencia de la caida, no recibié atencién alguna de parte del

personal de GYM, por lo que debid ser auxiliado por sus hijas quienes lo Hevaron al
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Hospital Dos de Mayo en una moto taxi, establecimiento de salud en el que fue
sometido a dos intervenciones quirdrgicas de menor complejidad por presentar una
fractura nasal®.

iv.- La omision de brindarle atencidn en la que incurrio GYM resulta evidente en el
presente caso, mas aun si se tiene en cuenta que dicho concesionario tiene la
obligacidon de contar con un topico en todas las estaciones de [a Linea 1 del Metro de
Lima, asi como con personal medico para atender este tipo de accidentes.

v.- Debido al reclamo realizado por una vecina suya, el trabajador de GYM que se
apoderd de su celular lo devolvid posteriormente a una de sus hijas.

vi.- Corresponde que GYM le reembolse los gastos de atencion médica en losque incurrid
como consecuencia del accidente que sufrio en la estacion “Presbitero Maestra”, asi
como también el de los ingresos que dejd de percibir durante el periodo que no pudo
laborar por dicha razdn.

4. El22de mayo de 2018, GYM elevd af Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo.

5. Elgdejuliode 2018, el sefior TORRE presentd un escrito reiterando lo indicado en el recurso
de apelacion, agregando lo siguiente:

i.- Enelexpediente obra el Informe de Personal de fecha 13 de marzo de 2018, suscrito
por el trabajador de GYM GiRRNSERRSEOTIEIE -, <! cual indica que el personal
de la Entidad Prestadora realizé coordinaciones para poder brindarle atencion
médica, lo que no habria sido posible debido a que se retird por sus propios medios
en una moto taxi.

i.- Sibienenelreferidoinforme se indicd que el personal de GYM realizd coordinaciones
para brindarle atencion médica, debe tenerse en cuenta gue resulta necesario que
todos los trabajadores del concesionario deben de tener conocimientos sobre
primeros auxilios para poder brindar a los usuarios |a atencion que requieren en casos
de emergencia. Precisé que fue auxiliade por sus hijas y los transedntes, quienes lo
ayudaron a levantarse de los escalones de la escalera y a subir a una moto taxi para
ser trasladado al Hospital Dos de Mayo.

ifi.- En cuanto al Informe de Persorza[ de fecha 13 de marzo de 2018, suscrito por el
trabajador de GYM IEEESERREURNENEEENP - o/ cual indica que el personal de
GYM no tuvo contacto directo con ei sefior TORRE durante el accidente; sefiald que

1 De la revision del expediente se aprecia que & fojas 55 obra la copia de un informe Médico suscrito por el doctor Julio Li Lu def "Hospital
Dos de Mayo”, documento en el que se aprecia que el diagnéstico det sefior Torre fue “Fractura Nasal”, por lo que fue sometido a una
intervencidn quirtrgica denominada "Reduccion de Fractura Nasal”, otorgandosale un descanso médico 6@ 7 dias.
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en las iméagenes captadas por las cdmaras de sequridad de la estacion “Presbitero
Maestro” presentada en el procedimiento por GYM se aprecia que uno de sus
trabajadores se desplazd desde el lugar del accidente hacia el interior de la estacion
portando en su mano izquierda un teléfono celular de color blanco con la pantalla
encendida, lo que acredita que se apropid indebidamente del mismo.

iv.- En cyanto al Informe de Personal de fecha 13 de marzo de 2018, suscrito por el
trabajador de GYM . R, < =| cusl refiere que tomd conocimiento
por terceras personas de que un usuario en aparente estado de ebriedad se habia
resbalado en la escalera externa de la estacién cuando se encontraba hablando por
su teléfono celular v que el accidentade fue auxiliado por un efectivo policial;
mapifgsté que teniendo en cuenta que era una persona que habia sufrido un

.+ accidente, resultaba necesario que se le brindara auxilio inmediato sin importar
cuales habian sido los motivos del mismo,

v.- Finalmente, permanecié en estado de peligro en el lugar del sccidente por varios
minutos.yGue en el video presentado por GYM se apreciaria la desidia y falta de
interés de su personal ante el accidente que habia sufrido.

El 13 de septiembre de 2018 se realizd una audiencia de conciliacién ante la Secretaria
Técnica del Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn de Reclamos del OSITRAN
{en adelante, Secretarfa Técnica del Tribunal); no obstante, no fue posible arribar a un
acuerdo conciliatorio debido a la inasistencia del representante de GYM.

La vista de la causa se realizé el 26 de septiembre de 2018, contando con la asistencia dei

sefior SR, quedando la causa al voto.

Mediante Oficio N© 405-2018-STO-OSITRAN de fecha 1 de octubre de 2028, la Secretaria
Técnica del Tribunal solicitd @ GYM la presentacion de los siguientes documentos: (i) un CD
conteniendo las imagenes captadas por sus cdmaras de seguridad en las cuales se aprecie
la escalera externa de la estacion “Prashitero Maestro” en la fecha v hora en la cual ocurrio
‘6l accidente sufrido por el sefior GHINE; v, (i) copia del docurnento denominado “Plan de
Contingencia Auxilio a Personas Indispuestas por problemas de salud (malestar repentino)
o accidente” elaborado por GYM para atender contingencias de este tipo sufridas por los
usuarios de sus servicios.

Confecha g de octubre de 2018, GYM presentd un escrito sefialando lo siguiente:
i.-  Elzodeoctubre de 2011, el Concedente realizd la entrega formal a GYM de los Bienes
de la Concesidn que conforman el Tramo 1, esto es, 16 estaciones, entre otros bienes

y el 16 de julio de 2014, le fueron entregados los Bienes de la Concesion del Tramo 2,
esto es, 20 estaciones, siendo una de ellas la estacion “Presbitero Maestro”.
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ii.- El Acta de Entrega de los Bienes de la Concesidén no incorpord camaras en los
extertores de la estacion “Presbitero Maestre”. Generalmente la distribucion de las
camaras en |as estaciones del sistema incluye 3 camaras en el hall y 4 en los andenes,
ubicandose todas ellas en el interior de la infraestructura concesionada y no con
direccidn ala via pUblica, calzadas, alarmedas o accesos que |a circundan; razon por la
cval no le resuita posible presentar {a documentacion solicitada por Ia Secretaria
Tecnica del Tribunal.

iii.- A pesar de que la caida que sufrid el sefior ¥iMRse produjo en la escalera externa
de {a estacion, esto es, cuando ya habia salide del sisterna de la Linea 1 del Metro de
Lima; su personal activo el “Plan de auxilio a personas indispuestas por problemas de
salud (malestar repentino) o accidente” que forma parte del “Plan de Contingencias
(Operativo)”, aprobado por el Oficio N® 2321-2017-MTC-25 expedido por el Ministeria
de Transportes y Comunicaciones, el mismo que es permanentemente auditado por
el OSITRAN. |

iv.- Habiendo activado el referido plan, y teniendo en cuenta las sanciones dispuestas en
el articulo 126 del Cédigo Penal ante el incumplimiento de la obligacidn de brindar
socorro y exposicion de personas a peligro, su personal contactd a la empresa Alerta
Médica a fin de que enviara una ambulancia para el traslado del sefior GEENE sin
embargo, el usuario decidid retirarse por sus propios medios y no esperar el arribo de
la ambulancia solicitada para su atencidn.

v.- GYM limita su ambito de actuacién a la infraestructura de la Linea 1 del Metro de
Limay cumple lo dispuesto por elliteral g) del numeral 37,2 del Reglamento Nacional
del Sistema Eléctrico de Transporte en Vias Férreas, aprobado por Decreto Supremo
N° 039-2010-MTC, que sefiala que la organizacion ferroviaria debera contar con
servicios de seguridad y vigilancia, interviniendo en la prestacion de primeros auxilios
a ios heridos, transportandolos a una posta médica u hospital, cuidando sus
pertenencias.

10. Con fecha 10 de diciembre de 2018, el sefior N presentd un escrito reiterando los
argumentos expuestos en su reclamo y apelacion.

. CUESTIONES EN DISCUSION:

11, Corresponde dilucidar en la presente resolucién lo siguiente: : /

i.- Determinar la procedencia del recursc de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-PRE-003-000058-2018-SAC emitida por GYM.
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ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar ef reclamo presentado por el
sefior R,

. ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION:

i1,1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

12.  Los hechos materia del presente procedimiento estén referidos a que el personal de GYM

no habria brindado primeros auxilios al sefior WRNENE 2! sufrir una calda en la escalera de.

ingreso y salida de la estacién “Presbitero Maestro” de la Linea 1 del Metro de Lima,
habiendo intentado ademas personal de GYM apoderarse de sy teléfono celular; hechos
que constituyen supuestos de reclamo contenidos en el literal d) del numeral V.1 de
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM?y en el literal ¢} del
articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN® (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por lo que en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normative®, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

13, De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM® y el articulo 5g del Reglamento de Atencién de Reclamos

> Reglamento de Reclamos de GYM

"Los Lsvarios podedn presentar Reclarnus en los siquientes casos (...}

d} Reclamos retacionadas con la calidnd dei servicio piblico brindado por GYM FERRO VIAS 5.A., de acuerdo a fo establecido en el Confrato de
Concesidn.”.

w

Reglamento de Atencidn de Reclamos v Solucion de Controvessias de OSITRAN

“Articulo 33.-
(...} Losreclamuos gue versen sobre:

¢ Lacalidad y cportuna prestacitn de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora {,.)"

-~

Reglaments de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN

“Articudo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

E{ Tribunal de Solucidn de Contraversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisidn v revisa en segurrda y Gltima instancia los
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por fos Cuerpos Coleglados,

Asimismo es competenie para resolver fas quejas que se presenten durante los procedimientas de primera instancia. Su resolucién pone fin a
I instancia adrministrative y puede constituir precedente de observandia obligatoria cuando la propia resalycién asf lo dispenga expresamente
conforme a fey”.

e

Reglamento de Reclamps de GYM

“WH. 11 Recurso de Apelacidn
Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacién a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente

interpretacion de las pruebas producide; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en uria nulidad: oé0ande teniendo
nueva pruebe, no se opte por el recurse de reconsideracion.
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y Solucién de Controversias del OSITRAN® {en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida ia
notificacion.

14, Alrespecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- Lacarta LR-PRE-003-000058-2028-SAC fue notificada al sefior il el 10 de abyil
de 2018.

il.- El plazo maximo que el sefior IEMMEN tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencid el 2 de mayo de 2018.

iii.- El sefior il apeld con fecha 30 de abril de 2018, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

15.  Deotro lado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo 228 del TUO de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General’ {en adelante, TUO de la
LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacion deficiente del
servicio por parte de GYM.

16.  Verificdndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativoe, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan.

El recursa de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio ol Cliente de GYM FERROVIAS 5.A, en un plaze maximo de guince
{15} dias hdbiles de netificadn la resolucion recurrid, utilizando fos canales definidos en el punto Vi.a del presente Reglarmento y, en caso la
presentacion dei recurso se presente por escrito, confarme al formato 3, documento gue forma parte integrante del presente Reglamento™

¢ Reglarnento de Atencign de Reclamos v Solucion de Controversias det OSITRAN
“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion 4

-
Ei plazo para la interposicitn del recurso es de quince (15) dias contudos a parti de la notificacion del acto recurride o de aplicade el sitencio y /
administrative”. /

i«

7 TUO delaLey N° 27444, Ley del Procedimiente Administrative General

“Articulo 218.- Recurso de apeluacin

El recurso de upelacion se interpordrd cuando fa impugnacin se sustente en diferente interpretacion de las pruebes producidas o cugnda se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para gue eleve lo actuado af
superior jergraguico”.
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lil.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

H,2.

7.

18,

19.

1Sobre la normativa aplicable

Antes de proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usuario
de los servicios publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi como por ias normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador®.

Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segUn el cual los Organismos Reguladcres tienen entre sus funciones ia
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perb y [a

fey®.

De acuerdo con ja definicién contenida en el articulo IV del Titule Preliminar del Codigo del
Consurnidor, la que sefiala que poseen la condicidn de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda en beneficio propic o de su grupo

familiar o social'® se advierte que en el presente caso el sefior Tl se encuentra dentro
del dmbito de tutela de dicho cuerpe normativo.

vArticulo £3°.- Regulacion de los servicios publicos

La proteccidn al usvario de los servicios publicos regulndos por tos organismos requlodores a que hace referencic la Ley rdm. 27332, Ley Marco
de Ios Organismos Reguladores de in fnversidn Privada en los Servicios Piblicos, se rige por las disposicianes del presente Cddigo en lo gue
resulte pertinente y por fa regulacidn sectorial correspondiente. La requincion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios
de proteccidn establecidos en el presente Codigo. El erte encargado de velar por su cumplimiente es el organismo reguiador respective”,

i

LeyN® 25158

“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Regufadores:

£}
7

Defienden el interés de (os usuarios con arregio a fa Constitucion Politica del Perd v iz ley”.

w Cadigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Pora fos efectos del presente Cadigo, se entiende por:

x.-

Consumidores o usuarios
Las personas naturales o juridicas que edquieren, utilizen o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materioles e
inrnateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar ¢ social, actuando asien un dmbito ajeno a una actividad empresarial 6 profesional.

fe se considera consumidor parn efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producte o servicio normalmente
Hstinado para los fines de su actividad como proveedor”.
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20.  Enesesentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la requlacién
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruanoy GYM, la legislacion
contenida en el Codigo del Consumidor.

HL.2.2 Delas obligaciones de la Entidad Prestadors

21, Alrespecto, cabe sefialar que el anexo 7 del Contrato de Concesion establece io siguiente:

"SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
1.2 PRINCIPIOS GENERALES

1.1.2 La prestacion del servicio deberd llevarse a cabo en las condiciones que permitan
dar un servicio de catidad a los ciudadanos, garantizando la sequridad de las
gersongs y de las instalaciones.

122 La prestacidn del servicio deberd realizarse respetando los estdndares
internacionales de operacion, seguridad y calidad de sistemas ferroviarios.

(‘ . -). "

[Ei subrayado es nuestro]

22, Asimismo, el literal k) del articulo 7 del Reglamento def Usuario de la Infraastructura Vial,
Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo (en adelante, Reglamento de
Usuarios) establece lo siguiente:

"DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y LAS ENTIDADES
PRESTADORAS

Capitulo |

Derechos del Usuario

Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.- Sin perjuicio de tos derechos que surfan de otras
normas vigentes, {os Usuarios tienen tarnbién los siguientes derechos:

k) A la Sequridad

Consiste en recibir los servicios gue se brindan como consecuencia de la explotacidn en de ia
(TUP vial y ferraviaria, asi como el servicio de transporte del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo, en‘condiciones de sequridad, las gue deberdn ser provistas porla Entidad Prestadora
de acyerdo g lo establecide por el respectivo contrate de concesion.

{..) .

La seguridad esta relacionada con el mantenimiento en buenas condiciones de lu
infraestructura ferroviaria, la calzada, del estado de sefializacién horizontal y vertical yde
tos elementos de encarrilamiento y defensa, asi como de las estaciones del Sistema Eléctrico
de Transporte Masivo, de acuerdo con el contrato de concesidn y la normativa vigente.
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Los servicios prestados por la Entidad Prestadora del tramo vial o ferroviario o del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo deben ser suministrados en forma tal gue, utilizados en

condiciones previsibles o normales de uso, no presenten peligro alguno para la salud o
integridad fisica de los Usuarios™.

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Contrato de Concesion y en el
Reglamento de Usuarios, tas Entidades Prestadoras, en el presente caso GYM, tiene el
deber de brindar un servicio idéneo a los vsuarios que utilizan la infraestructura de
transporte de uso publico, otorgandoles ambientes seguros y confiables que permitan a
estos realizar los procesos de embarque o desembarque sin contratiempos ni
interrupciones, salvaguardando su integridad.

Adicionalmente, los numerales 32.5y 32.7literal g) 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, establecen que en las
estaciones deberan existir topicos implementados para proporcionar primeros auxilios en
casos de accidentes y que el concesionario debe contar con un servicio de seguridad y
vigilancia permanente en las estaciones e intervenir en la prestacion de primeros auxilios a
los heridos, transportandolos a una posta médica u hospital, conforme se aprecia a
continuacion:

“Articulo 32.- De la seguridad
{.J

32.5. £n las estaciones y patios debergn existir tépicos implementados para proporcionar
nrimeras auxilios en case de accidentes.

{..)
32.7. La organizacion ferrovigria deberd contar con un servicio de sequridad v vigilancia las
24 {veinticuatro) horas del dia, para vigilar v proteger todas los dreas de servicio y
dependencias gperacionales de la organizacion, especialmente estaciones, subestaciones,
vias férreas, patios, talleres, material rodante y centro de control operacional, interviniendo
en:
{..)
g) Prestacion de los primeros auxilios a los heridos, transportandolos a ung posta médica u
hospital y cuidendo sus pertenencias”.

[El subrayado es nuestro}

IH.2.4 Sobre {os hechos materia de reclamo

23,

L REGULRDOR {3 14 BERATFTARYCTYRA
D TRANSIGHTE DT U0 2UBLICO

En el presente caso, el sefior SN anifests que el personal de la estacion “Presbitero
Maestro” de la Linea 1 del Metro de Lima no le brindd auxilio luego de sufrir una caida en
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fas escaleras de ingreso y salida de dicha estacion, pese a que dicho accidente le genero una
fractura nasal, perdida del conocimiento y convulsiones y a que permanecid por varios
minutos en el lugar de los hechos.

26, Por su parte, GYM sefialé que el accidente sufrido por el sefior Gl se produio en la
escalera externa de la estacion “Presbitero Maestro” por lo que se trataria de un evento
ajeno a su control a su condicidn de concesionario que brinda el servicio de transporte
publico masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, manifestd que de acuerdo
a su Reglamento de Reclamos, el cuestionamiento del seficr W@ o calificaba como un
reclamo, correspondiendo declarario improcedente.,

27.  Sin perjuicio de ello, la Entidad Prestadora indicd que en la medida que terceras personas
le comunicaron a su personal que el sefior R habia sufrido un accidente en la escalera
externa de la estacién, activé el "Plan de auxilio a personas indispuestas por problemas de
salud (malestar repentino) o accidente” que forma parte de su “Plan de Contingencias
(Operativo)”, contactandose con la empresa Alerta Médica a fin de que enviara una
ambulancia para el traslado del usuario; lo que no se llego a realizar debido a que el usuario
habria optado por retirarse del lugar del accidente por sus propios medios abordando una
moto taxi sin esperar el arribo de la ambulancia.

28. Finalmente, GYM sefiald que si bien su personal actud de acuerdo a sus facultades, en
ningtn momento tuvo contacto con el sefior GM®debido a que el accidente se produjo
en los exteriores de la estacion.

29. Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el escrito de fecha g de octubre
de 2018 presentado por GYM, el cual contiene la impresion de 2 fotografias en las que se
observa la escalera de ingreso y salida de la estacion "Preshitero Maestro” y el lugar en el
que el sefior G suUfrid |a caida, conforme se muestra a continuacion:

Ingreso a la estacion “Presbitero Maestro”

4
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Lugar del accidente sufrido por el sefior Y P

30, Conforme se puede apreciar de las fotografias presentadas por GYM, la caida del sefior
AR - habria producido en los Ultimos peldafios de fa escalera de ingrese v salida de la
astacién “Presbitero Maestro”, lugar que coincide con el referido por el usuario en su
reclamo,

31, Alrespecto, cabe sefialar que sibien GYM ha alegado que el fugar en el que el sefior SiNEG_
sufrio el accidente (escalera externa de la estacion “Presbitero Maestro®) se encontraria
fuera de su dmbito de control por no formar parte de la infraestructura que administra
(estacion "Presbitero Maestro); se aprecia gue dicha escalera tendria por finalidad permitir
el ingreso de los usuarios a |a estacién a efectos de utilizar el servicio de transporte que
brinda la Entidad Prestadora, asi como permitir su salida luego de haber utilizado dicho .
servicio, resultando por ello evidente que Iz escalera de ingreso y salida de usuarios en
cuestion forma parte de ja infraestructura que integra la estacion.

32.  Enefecto, de no existir la referida escalers, los usuarios no podrianingresar o acceder a las
instalaciones internas de la estacion “Presbitero Maestro” (zona de torniquetes, andenes,
vagones del tren, etc) para hacer uso del servicio de transporte que brinda GYM, asi como
tampoco les seria posible salir de dichas instalaciones luego de haber utilizado el servicio.

33. Teniendo en cuenta ello, se aprecia que la referida escalera externa forma parte de la
estacion “Preshitero Maestro” tanto por encontrarse adherida a ella come por la funcidn
que cumple, encontrdndose consecuentemente bajo el ambito de dominio o control de
GYM en su condicion de administrador de la infraestructura del sistema de |la Linea 1 del
Metro de Lima, por lo que a continuacion correspondera determinar si incurrid en las
deficiencias en el servicio alegadas por el usuario.
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34.  Alrespecto, cabe precisar que durante el transcurso del procedimiento el sefior SRR
cuestionado la falta de auxilio por parte del personal de GYM al sufrir una calda en la
escalera de ingreso y salida de la estacién “Presbitero Maestro”, no hahiendo cuestionado
que dicha caida se hubiera producido por un hecho atribuible a la Entidad Prestadora, por
lo que el analisis de fa presunta responsabilidad de GYM en el presente caso se centrara en
la referida supuesta omision de auxilio al usuario reclamante por parte del personal de la
Entidad Prestadora. .

35.  Ahora bien, de la revisién del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Informe de Camaras Reclamo LR-PRE-003-000058-2018-5AC” de fecha 3 de marzo de
2018, en el cual GYM consignd la siguiente secuencia de hechos:

..

Detalle:

20:49:48 cliente valida su tarjeta e ingresa a (a estacidn.

20:51 se visualiza a cliente en andén hasta que aborda el tren con direccién al sur
21:05:49 {lega tren verde, usuario desciende de penditimo coche aprox v lvego
desciende por lus escaleras eléctricas.
22:08:52 personal externo visyaliza algo sospechose en las afueras de a estacidn,

altura de las escalergs v se acerca junto con el Béxer pero el mismo rearesa de inmediato YV 1o
safe g ver lo sucedido, solo da aviso al AE.

21:09:43 AE sale af hall y retorna a la oficing al parecer a dar aviso g través del
teléfono gnexo. Personal externo vuelve a salir a ver lo sucedido. Bdxer realiza una llamada.
21:25:42 desciende enfermero, se acerca al Boxer e interactian v luego se dirige a
oficing a hablar con AE.

21:27:29 enfermero se retira debido a que el afectado va no se encuentro.

22:28:46 personal externo retorna. Boxer sigue en su atril, no se mueve de ahi, no
tiene mayor contacto con afectado. AE retorna a sus funciones.

21:30:00 personal externo quien tuvo contacto con afectade saca un balde agua para

limpiar la escena def accidente™,

[El subrayado es nuestro]

36. Conforme se puede apreciar del citado Informe de Cémaras, GYM indicd que
aproximadamente a las 21:08 horas del 3 de marzo de 2018, su personal observd una
situacion sospechosa en Ja parte externa de fa estacidn, a la altura de las escaleras, porlo
que se dio aviso al administrador de la estacidn y aproximadamente a las 21:09 horas, tanto
diche administrador como el hoxer de la estacién comunicaron dicha situacion por via
telefonica.

=Verfojas 8 del expedianie.
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Asimismo, en el referido informe se consignd que aproximadamente a las 21:25 horas se
apersono a la estacion “Preshitero Maestro” un enfermero, el cual aproximadamente a las
21:27 horas se retird del tugar debido a que el usuario ya no se encontraba en el lugar de los
hechos.

Ademas, de la revision del expediente se aprecia que obra el “Informe N° 125/ESE-

COOR/SEG-BOXER/2018", documento suscrito por el Supervisor de Seguridad Boxer de la
estacion “Presbitero Maestro” Roberto Molina Avalos, quien sefialé lo siguiente:

INPORME NPA S /EGF-COOR/SEG-BOXER /2018

e : Sy,
Fuaparvisar do Boguridad Bdxor.

ABUGED : Queds doe uauano en oetacdn Proshitern Maestro,

Facha ) : 13-03.-2018.

En curnplimiento 2 lo gispuesto se remite &t Informe corresgandianie:
HECHOS:

1. Atas 17:07 hes. del 16 de Marre dal presents, 0mo canocimiants det reciame Bocho jelvig
- - & travas dol hinrg de reclarmaciones,

ACCTONES:

1. P alertado por varios uscarios gque ingresaban a s Eelacidn, gude Uun usLanT no
rdentficade de aprasimadarnaiie 50 ahos de edad wn o e astado de eboedad, se
resald en 1la gscaiera externs Ge la estacidn al momoento gue ge ancontraba hablands
por su temdfono celulze, Ho4cc apoys desde el atrd, ne Hegandoe a tomar contasto en
NGO ITIomento Oon 8] ususrin,

B

B wsuario se golped el restro presenstande sangrada en lo boca y nariz siendo suxilisdo
por el elecivo polical ferroviano SO2Z2 PP SR, negandosae A ia ayuds e indicabe gue va
s& habia comurmcadn con sus famihares.,

oA des 21017 hrg, flegan familares del usugric guienes po quisieran identificarse v io
derivearen o un hospital do 18 7008 @n ung mole taxi.

<k Mhnutos después se hace presente ol paramadco ST o <O o Usuaric

ya ¢ habia retirads por Sus 2ropos medias ¢n compafiia de sus familiares.

Conforme se puede apreciar del citado informe, el referido Supervisor de Sequridad Boxer
de la estacién “Presbitero Maestro” sefiald que varios usuarios le informaron que una
persona en aparente estado de ebriedad habia sufrido un accidente en la escalera externa
de a estacién en circunstancias en las que se encontraba hablando por su teléfono celular.
Asimismo, sefialo que constato que el usuario se habia golpeado el rostro y que presentaba
sangrado por la nariz y Ia boca, negandose a recibir ayuda de un efectivo policial aduciendo
que sus familiares se encontrabzn en camino, precisando que estos llegaron al lugar de los
hechos aproximadamente a las 21:17 horas y lo trasladaron a un hospital de la zona en una
moto taxi. Agregd que minutos después llegd a la estacion un paramédico.

De acuerdo a la informacion consignada en los documentos antes descritos, se aprecia que
aproximadamente a las 21:08 horas del'3 de marzo de 2018, el personal de GYM advirtid
una situacién descrita como sospechosa a la altura de la escalera externa de la estacidn
{Informe de Camaras), siendo informado por varias personas que un usuario habia
resbalado en la escalera externa de la estacidn cuando se encontraba hablando por su
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teléfono celular, retirdndose a las 21:17 horas ayudado por sus familiares (informe N°
125/ESF-COOR/SEG-BOXER/2018 suscrito por el Supervisor de Seguridad Boxer Sl

m.

En ese sentido, teniendo en cuenta la secuencia de hechos antes descrita, se verifica que el
personal de GYM tomé conocimiento de que el sefior Wil habla sufrido una caida en las
escaleras de la estacion aproximadamente a las 21:08 horas del 3 de marzo de 2018,
constatandose ademas que el usuario se retird del lugar de los hechos a las 21:27 horas de
dicho diz, o que evidencia que el sefior IR permanscid por lo menos g minutos en el
lugar del accidente antes de retirarse.

Pues bien, conforme se ha indicado precedentemente, el literal g} del numeral 32.7 del
articulo 32 del Reglamento del Sisterna Ferroviario Nacional, establece {a obligacion del
concesionario de contar con un servicio de seguridad y vigitancia las 24 horas del dia para
vigilar y proteger todas las areas de servicio y dependencias operacionales de la
organizacion, especialmente estaciones, interviniendo en la prestacion de los primeros
auxitios a los heridos, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 32.- De la sequridad

{..J
32.7. La organizacién ferroviarig deberd contar con un servicio de seguridad y vigilancia las
24 lveinticuatro} horas_del dia, parg vigilar v proteger todas las dreas de servicio v
dependencias operacionales de la_organizacion, especiolmente estaciones, subestaciones,
vias férreas, patios, talleres, material rodante y centro de control operacional, imterviniendo
en:

(..
g} Prestacion de {os primeros auxilios a los heridos, transportdndplos a una posta médica u
hospital v cuidando sus pertenencias”,

[El subrayado es nuestro]

De fo manifestado por GYM durante el procedimiento se constata que no llegd a brindar los
primeros auxilios al sefior B pese a que permanecio lesionado en fas instalaciones de
la estacion “Preshitero Maestro” cuando menos por un periodo de g minutos, tras lo cual se
retiro con el apoyo de sus familiares.

Atendiendo a lo expuesto, este Tribunal considera que el hecho de que el sefior R
hubiera permanecido cuando menos por un periodo de g minutos sin recibir primeros
auxilios de parte del personal de GYM no resulta razonable si se tiene en cuenta que de
acuerdo con lo dispuesto en el numeral 32.7, literal g) del Reglamento del Sistema
Ferroviario Nacicnal, la Entidad Prestadora estad obligada a contar con personal de
seguridad y vigilancia dentro de la estacién "Presbiterc Maestro” que debe brindar dicha
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atencion en un periodo de tiempo reducido e inferior a los g minutos que el usvario
permanecié lesionado en sus instalaciones.

Consecuentemente, en el presente caso se verifica que GYM incumplid la obligacion
establecida en el referido literal g) del articulo 32 del citado Reglamento.

Cabe senalar que si bien GYM manifestd que habiendo tomado conocimiento del accidente
sufrido por el sefior SN su personal activéd el “Plan de auxilio a personas indispuestas
por problemas de salud {malestar repentino} o accidente” que forma parte de su “Plan de
Contingencias {Operativo)”, contactandose con la emprasa Alerta Médica a fin de que
enviara una ambulancia para el traslado del usuario; ello no desvirtla el hecho de que GYM
incumplid su obligacién de que su personal brindara primeros auxilios al usuario
recfamante.

No obstante, en este punto corresponde precisar que si bien se encuentra acreditado que
GYM ne brindo los referidos primeros auxilios al sefior Wl |a lesion presentada por el
usuario consistente en la fractura de la nariz fue directa consecuencia de la caida que suftid
cuando descendiza por la escalera de ingreso y salida de la estacidn y no de la falta del
referido auxilio. Cabe sefialar que el sefior MR no alegd que dicha caida se hubiera
producido por un hecho atribuible a GYM,

Teniendo en cuenta ello, sibien el seficr WM solicito el reembolso de los gastos médicos
en los que incurrid para tratar las lesiones que sufrié como consecuencia del accidente, asf
como de los ingresos dejados de percibir durante el pericdo que no pude laborar; en la
medida que no se verifica fa existencia de un vinculo de causalidad entre las lesiones
sufridas por el usuario y la omisidn de brindarse los primeros auxilios sefialados, no
corresponde ordenar a la Entidad Prestadora realizar el reembolso solicitado por el sefior

Porotro lado, el usuario refirid que mientras permanecia enla escalera de [z estacion donde
sufric el accidente, un trabajador de GYM se habria apoderado de su celular y que solo
debido al reclamo realizado por una vecina suya, posteriormente le habria devuelto a una
de sus hijas, agregando que en las imagenes captadas por las camaras de seguridad de la
estacidn "Preshitero Maestro” se apreciaria dicho hecho.

Alrespecto, cabe sefialar que sibien de la revision de las imdagenes captadas por las cdmaras
de seguridad de la estacion “Presbitero Maestro” se aprecia que una persona que
presuntamente seria trabajador de GYM se desplazd desde la zona externa de la estacién
hacia el interior de la misma portando en su mano izquierda un teléfono celular con carcaza
de color blanco que tiene la pantalla encendida; no se encuentra acreditado
fehacientemente que dicho celular fuera de propiedad del sefior NI ni que dicho
trabajador de GYM hubiera tomado su teléfono celular con la intencion de apropiarselo.
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51.  Cabe recordar que el numeral 171.2 del articulo 171 del TUO de la LPAG establece que
corresponde a los administrados, esto es, a las partes, presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones™.

52. Finalmente, cabe sefialar que habiéndose constatado que GYM incumplié la obligacidn de
brindar primeros auxilios al sefior Wl |0 que implica el incumplimiento de lo
establecido en el literal g) del numeral 32.7 del articule 32 del Reglamento del Sistema
Ferroviario Nacional; de acuerdo con lo establecido en el literal ) del articulo 2 yen el literal
e) del articulo 8 del Reglamento General de Supervision®; corresponde que se informe de
ello a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion para que en el ejercicio de sus facultades,
evalGe tales hechosy, de ser el caso, inicie las acciones a que hubiere lugar.

53. En consecuendia, habiendo quedado acreditado que GYM incumplié la obligacién de
brindar primeros auxilios al sefior (NP corresponde revocar la decision contenida en la
Carta N° LR-PRE-003-000058-2018-SAC, mediante la cual se declard improcedente e
reclamo forrmutado.

En virtud'de los considerandos precedentesy, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6o y
&1 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN?,

“Artitule 171.- Carga de la prueba

(.
171.2 Corresponde a los administrados aportar pructas mediante la presentacidn de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demdas dillgencias permitidas, o aducir alegaciones”

% Reglamento General de Supervisién de DSITRAN

“Articulo 2.- Definiciones

()

g} Organo Supervisor: Gerencig de OSITRAN encargada de ejecutar actividudes de supendsion, para verificar el cumplimienta de una o més
materus, supervisabies sobre fn gestion de las Entidades Prestadoras.

Articulo 8.- Supervisidn de aspectas operativos
Se reffere o la verificacion del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativas de fa explotacion de la infraestructura de
transporte de yso publico. Lag actividodes de supervision de aspectos operativos comprenden:

(.

€} Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas o lg calidad (niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes) establecidos /
contractuaimente para la infraestructura de transporte.

(..}

k} Verificar el cumplimiento de coalquier otra obligaisn de naturaleza andloga que resulte exigible a las entidades prestadoras”.

“« Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientas y plazos aplicables

(...}

La Resolucion de! Tribunal de Solucién de Controversias podig:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N 1322015 T5C- OS{TRAN

RESQLUCION Nz

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisién contenida en la Carta N°® LR-PRE-003-000058-2018-5AC
expedida por GYM FERROV!AS SA y, en consecuencna, declarar FUNDADO el reclamo
presentado por el sefior Sl R SRR =| cncontrarse acreditado que la
Entidad Prestadora incumplié su Obligacton de bnndarpnmeros auxilios alusuario pese a que este
permanecio lesionado por un periodo de por lo menos g minutos dentro de ias instalacionas de la
estacion “Presbitero Maestro”; declarandola INFUNDADA en fo demas que contiene.

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

TERCERO.- REMITIR copia simple de los actuados a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
con la finalidad de que actle conforme a sus competencias respecto de lo establecido en el
numeral 52 de la parte considerativa de la presente resolucion.

CUARTO.- NOTIFICAR la presente resolucion al senor Al RSNy -
GYM FERRQOVIAS S.A.

QUINTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucidon en ef portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Marfa Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Cdceres.

Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

OSITRAN

Confirmar total o parcialmente la resolocion de prienera instancio;
integrar la resolucicn apelady;
Declarar fa nulidad de actvados cuando corresponda™.

“Articulo 61.- De la resolucion de sequnda instancla
Laresolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a fa instancit administrativa. No cabe intesposicidn de recurso algure
en esta vig administrative.

Contra In resolucion que dicte ef Tribunal de Solucin de Controversias, podré interponerse demanda contencioso administrutive, de gcuerdo
con la legislacion de la materia”.

Pégina 18 de 18

Calle Los MNagocios 182 piso 2
Surquitio -

OSITRAN Contral Telsfnice: (01) 500-9330

£, REGLLABOR BE La INFRAESTAUCTURS, www.ositran, tjob.pe

B TARSPORTE OF USO PUBLICT




