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RESOLUCION N° 00344-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 28 de agosto de 2024

SUMILLA: Considerando que el mal estado de las escaleras externas de la estacién Parque
Industrial tuvo relaciéon inmediata y directa con el accidente sufrido por la usuaria, se
determina que la Entidad Prestadora a cargo de dicha infraestructura es responsable de los
dafos ocasionados a la usuaria. En consecuencia, se dispone revocar la resolucion de la
Entidad Prestadora.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora NG (-1
adelante, la usuaria) contra la decision contenida en la Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones v,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituy6 con la designacion
de dos vocales mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en
el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L. ANTECEDENTES:

1. El 28 de octubre de 2021, el sefior GGG -sHoso de la usuaria’,
presentd un reclamo ante la Entidad Prestadora, sefialando lo siguiente:

1 Cabe recordar que el numeral 1.1. del articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, cuerpo normativo aplicable al presente procedimiento de reclamo, establece que califican como consumidores o usuarios
las personas naturales que adquieren, utilizan o disfrutan, como destinatarios finales, productos o servicios materiales e inmateriales,
en beneficio propio o de su grupo familiar o social, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo IV.- Definiciones

Para los efectos del presente Cédigo, se entiende por:

1. Consumidores o usuarios

1.1 Las personas naturales o juridicas gue adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios
materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una actividad
empresarial o profesional”.

[El subrayado y resaltado son nuestros]

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que el Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de Tren Urbano define al
servicio brindado por la Entidad Prestadora de la siguiente manera:

“Servicio.- Es el servicio publico de transporte ferroviario urbano de pasajeros y los servicios conexos directamente vinculados al
transporte de pasajeros que el Concesionario prestara en virtud del Contrato de Concesién y de conformidad con las Leyes y
Disposiciones Aplicables”.

Por lo tanto, queda claro que, tanto el sefior Luis Alberto Bustios Sotelo como su esposa, la sefiora Raquel Ysabel Egoavil Parra,
utilizaron conjuntamente, en calidad de usuarios, un servicio conexo directamente vinculado al transporte de pasajeros (escalera fija
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El 27 de octubre de 2021, junto a su esposa, salié de la estacién Parque Industrial,
siendo que, al descender por la escalera fija externa, resbalé y sufrié una caida debido
a que los escalones se encontraban desgastados. '

Como consecuencia de la caida, su esposa sufrié un fuerte golpe en la cadera que
requiri6 de asistencia médica, la cual fue brindada inicialmente por personal de la
Entidad Prestadora y, posteriormente, en un establecimiento de salud.

Su esposa requiere continuar recibiendo atencién médica, debido a que el dolor que
presenta en la cadera le impide movilizarse con normalidad, motivo por el cual solicita
que la Entidad Prestadora se comprometa a brindarle atencién médica hasta su
recuperacion y a resarcir el perjuicio econdmico derivado de la imposibilidad de su
esposa, de poder trabajar.

Mediante Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC, notificada el 19 de noviembre de 2021, la
Entidad Prestadora comunicé a la usuaria que, debido a la complejidad del reclamo, habia
dispuesto ampliar el plazo para resolverlo a treinta (30) dias.

Mediante Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC, notificada el 14 de diciembre de 2021, la
Entidad Prestadora declaré fundado en parte el reclamo presentado por la usuaria,

sefialando lo siguiente:

Se ha realizado la investigacién de los hechos expuestos en el reclamo, siendo
necesario indicar que, en el momento en el cual el personal de la estacién tomo
conocimiento del accidente sufrido por la usuaria, le brindé atencién de primeros
auxilios de manera inmediata y, posteriormente, también gestiond su atencion en una
clinica.

En relacién con la solicitud referida a que la Entidad Prestadora se comprometa a
bridarle atencion médica hasta su recuperacion, cabe sefialar que a la usuaria se le
brindé atencion médica desde que se produjo el accidente, trasladandola luego a una
la clinica para continuar con su atencién, y cubriendo los respectivos gastos. Por tal
motivo, corresponde declarar infundado este extremo del reclamo.

En cuanto a la solicitud referida a que la Entidad Prestadora se comprometa a resarcir
el perjuicio econdmico derivado de no poder trabajar, cabe sefalar que, sin perjuicio
de que la caida se produjo debido a un incorrecto uso de las escaleras fijas por parte
de la usuaria, en atencion a su cultura orientada al bienestar de los pasajeros de la
Linea 1 del Metro de Lima, un representante suyo se comunicara con la usuaria con
la finalidad de realizar las coordinaciones que resulten pertinentes; motivo por el cual
corresponde declarar fundado este extremo del reclamo.

Con fecha 4 de enero de 2022, la usuaria interpuso recurso de apelacién contra la decision
contenida en la Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC, manifestando lo siguiente:

La decisién contenida en la Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC es inconsistente y
carece de fundamento legal pues la Entidad Prestadora no ha recabado su versién
sobre el hecho reclamado, ni ha requerido la documentacién que acredita su estado
de salud.

externa de la estacién Parque Industrial), razén por la cual resulta aplicable al presente caso lo establecido en el numeral 1.1. del articulo
1V del Titulo Preliminar de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

A mayor abundamiento, cabe sefialar que, en su recurso de apelacion, la sefiora Raquel Ysabel Egoavil Parra ratificé todo lo manifestado
or su esposo en el reclamo.

IT

RAcﬂ Pagina 2 de 13 Central

SEAHESS]




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

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hilps://apps firmagentgok. peiwebivalidador xhimi

n.1.-

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 009-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00344-2024-TSC-OSITRA

ii.- En la Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC, la Entidad Prestadora sefialé que habia
realizado la investigacion de los hechos expuestos en el reclamo, a partir de lo cual
se deberia entender que cuenta con un informe que sustenta dicho pronunciamiento.
No obstante, el presunto informe no ha sido citado ni incluido en el pronunciamiento,
siendo que tampoco fue puesto en su conocimiento, lo cual afecté su derecho de
defensa.

ii.-  El accidente fue ocasionado por el mal estado en el que se encontraba la escalera
fija externa pues presentaba desniveles producto de desprendimientos del concreto
y del revestimiento. Afiadié que el accidente le causé lesiones graves, lo que ha
generado que continlie con tratamiento médico, sin poder reincorporarse a su centro
de trabajo. ‘

iv.- Pese a que la Entidad Prestadora conoce su deteriorado estado de salud, no se ha
hecho responsable de los gastos médicos en los que ha incurrido como consecuencia
del accidente.

v.- En la medida que el extremo del reclamo referido al resarcimiento por el perjuicio
econoémico ocasionado ha sido declarado fundado, corresponde que se disponga que
la Entidad Prestadora le indemnice con la suma de S/ 155 000,00.

El 25 de enero de 2022, la Entidad Prestadora elevd al Tribunal de Solucion de

Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo,

reiterando lo sefalado en la Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC.

El 29 de mayo de 2024 se realiz6 la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:
Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente reclamo versa sobre el cuestionamiento de la usuaria referido a que
habria sufrido una caida en la escalera fija externa de la estacién Parque Industrial, debido
a que los escalones presentaban desniveles, producto de desprendimientos del concreto y
del revestimiento, siendo que dicho accidente habria sido responsabilidad de la Entidad
Prestadora, o cual le habria generado perjuicios personales y patrimoniales. Esta situacién
calificaria como un supuesto de reclamo. contenido en el literal f) del numeral V.1 del
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO? (en

2 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

1V.1 Materia de los Reclamos

Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos:

(--)

f) Reclamos relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los Usuarios provocados por negligencia, incompetencia o dolo de los
funcionarios y/o dependientes del Concesionario”.

EL REGULADOR
DE TRANSRE
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adelante, Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en los literales c) y d) del articulo
33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN?
(en adelante, Reglamento de Reclamos de OSITRAN); siendo que, en concordancia con el
articulo 10 de este Uultimo texto normativo4, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacién en cuestion.

De conformidad con el numeral VI1.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANOS y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, 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 notificacion.

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

i.- La Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC fue notificada a la usuaria el 14 de diciembre
de 2021.

ii.- El plazo maximo que la usuaria tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio
el 4 de enero de 2022.

iii.- La usuaria apelé con fecha 4 de enero de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

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

3

Reglamento de Reclamos del OSITRAN
“Articulo 33.- (...) Los reclamos que versen sobre:

¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora.
d) Dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos que establezca el Consejo Directivo, provocados
por negligencia, incompetencia o dolo de la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y Gltima
instancia los 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 resolucién
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asilo disponga
expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN UBANO

“VIl. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacién a la resolucion emitida por la Linea1 del Metro de Lima se sustente en:
a. Una diferente interpretacion de las pruebas producida;

b. Cuando se trate de cuestiones de puro de derecho;

¢. Se sustente en una nulidad;

d. O cuando teniendo nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacién deberé interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles de notificada la resolucién recurrid, utilizando los canales definidos en el punto V.2 del presente Reglamento
y, en caso la presentacién del recurso se presente por escrito conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Reglamento”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

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

El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

TUO de la LPAG
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12. 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.

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

Sobre las obligaciones de la Entidad Prestadora

13. Respecto de la responsabilidad del Concesionario, el numeral 2.3 de la Seccién Il del
Contrato de Concesion establece lo siguiente:

“OBJETO 2.3.

Conforme a la definicién contenida en el Articulo 3 del Reglamento del TUO y lo establecido en
el Decreto Legislativo N° 1012, por el presente Contrato el CONCEDENTE otorga en
Concesién al CONCESIONARIO el derecho al aprovechamiento econémico de los Bienes de
la Concesioén durante el plazo de vigencia de la misma. EI CONCESIONARIO se hace
responsable por el disefio, construccion de las Obras, provisién de las Inversiones Obligatorias
y Explotacién del Proyecto Especial Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Calla
Linea 1, Villa El Salvador - Av. Grau - San Juan de Lurigancho (Tramo 1 y Tramo 2), de
conformidad con las estipulaciones contenidas en este Contrato.

El CONCESIONARIO se obliga a la Explotacion y a entregar y/o devolver todo los Bienes de
la Concesién al CONCEDENTE al producirse la Caducidad de la Concesion, segtin la Seccién
XV.

[El subrayado es nuestro]

14.  Vinculado con lo anteriormente sefialado, en la Seccién V del referido Contrato dispone lo
siguiente:

“5.31. EIl CONCESIONARIO esté obligado a realizar actividades destinadas a preservar,
durante el Plazo de la Concesibn, el estado de Conservacion y la naturaleza de los bienes
destinados a la ejecucién del Contrato, sea que se traten de Bienes de la Concesién o de
Bienes del CONCESIONARIO. EI CONCESIONARIO esta obligado también a realizar
actividades de mantenimiento y, en general, todos aquellos trabajos necesarios para mantener
la_operatividad de dichos bienes y para evitar un impacto ambiental negativo. El
CONCESIONARIO esta obligado a realizar las mejoras necesarias que requieran los bienes
antes mencionados de acuerdo con los Niveles de Servicio exigidos. En todas estas tareas el
CONCESIONARIO procuraré tanto utilizar tecnologias de conocida efectividad, asi como la
introduccion de nuevas tecnologias, esto tltimo de considerarlo pertinente y adecuado a cada
caso.

(..

5.38. EI CONCESIONARIQ sera responsable por los dafos, perjuicios o pérdidas ocasionados
a los Bienes de la Concesién desde la Toma de Posesién hasta la devolucion de los Bienes de
la Concesion al CONCEDENTE conforme lo establecido en la Clausula 5.61 o hasta la entrega
de los mismos al interventor de conformidad con la Clausula 15.24. En consecuencia, el
CONCESIONARIO debera contar con las medidas de seguridad que garanticen la integridad
de los Bienes de la Concesion ante dafios y perjuicios que pudieran ser ocasionados por
terceros.

El CONCESIONARIO mantendra indemne al CONCEDENTE respecto de y contra cualquier
accién o excepcion de naturaleza legal, administrativa, arbitral o contractual, o reclamo de

“Articulo 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerarquico”.

'OSITRAN

ELREGULADOR DE 18 INFR TR
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cualquier naturaleza respecto de los Bienes de la Concesién, siempre y cuando esta situacion
se hubiera originado por actos u omisiones ocurridos durante el periodo comprendido entre la
fecha de culminacion de la Toma de Posesion y la fecha de suscripcion del Acta de Reversién
de los Bienes de la Concesién o hasta la entrega de los mismos al interventor de conformidad
con la Clausula 15.24, salvo que exista una causa imputable al CONCEDENTE.

El CONCESIONARIO sera responsable ante el CONCEDENTE, el Regulador y los terceros,
seqtin corresponda, por la correcta administracion y uso de los Bienes de la Concesién, asi
como por el riesqo inherente a los mismos.”

[El subrayado es nuestro]

De acuerdo con lo dispuesto en el Contrato de Concesion, la Entidad Prestadora esta
obligada a realizar actividades destinadas a preservar, durante la vigencia de la Concesion,
la condicién de estado y la naturaleza de los Bienes de la Concesién recibidos del
Concedente, asi como efectuar las mejoras necesarias y todos aquellos trabajos que
procuren mantener su operatividad; siendo responsable, ante el Concedente, OSITRAN y
los terceros, por la correcta administracion y uso de los Bienes de la Concesion, asi como
por el riesgo inherente a los mismos.

Asimismo, la clausula 8.1 de la Seccidn VIl de Contrato dispone lo siguiente:

“8.1. La Explotacién por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su inversion, asi como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIQO esta obligado a la Conservacioén de los Bienes de
la Concesién y prestar 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 subrayado es nuestro]

Conforme se observa, el Concesionario se encuentra obligado a la conservacion de los
bienes de la Concesién y a prestar los servicios a los usuarios dentro de los niveles de
servicio establecidos en el Contrato de Concesion, y cumpliendo con las leyes aplicables.

Acorde con lo anterior, con respecto a la calidad de los servicios y seguridad de las
personas, el “Anexo 7: Niveles de Servicio”, del Contrato de Concesion, establece lo
siguiente:

“SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO 1.
1 PRINCIPIOS GENERALES
1.1.1 La prestacion del servicio debera llevarse a cabo en las condiciones que permitan dar

un servicio de calidad a los ciudadanos, garantizando la sequridad de las personas y de las
instalaciones.

()

Seguridad en la prestacion del servicio

1.2.38 El CONCESIONARIO debera adoptar un método estructurado y sistematico que
garantice que las condiciones potencialmente insequras sean identificadas antes que se

1.2.39 Todos los procedimientos de sequridad de la operacion deberan configurarse con el
objeto de garantizar la_sequridad de los pasajeros, el personal, el publico en general
(Usuarios y no usuarios), el material rodante, las instalaciones y los Bienes de la Concesion.
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1.2.40 Siempre que ocurra cualquier situacién peligrosa, cualquiera sea su causa, y ésta

dé lugar a un conflicto entre la seguridad humana y la de los equipos instalaciones, debera
primar la sequridad humana.

(....)
SECCION 2: CONSERVACION

2.1 PRINCIPIOS GENERALES

2.1.1 Todos los Bienes de la Concesidn seran construidos, fabricados, instalados, probados
y/o sometidos a Conservacion para proteger la vida humana y garantizar la sequridad de
las personas y el éptimo funcionamiento de los mismos.

2.1.3 Las labores de Conservacién deberan realizarse en forma oportuna, respetando los
estandares internacionales de sequridad y calidad.

(...)

2.2.3 Es obligacién del Concesionario programar y ejecutar oportunamente las tareas de
Conservacion, durante todo el Plazo de la Concesién, de tal manera que los Niveles de
Servicio de Conservacién sean iguales o estén siempre por encima de los umbrales
minimos establecidos por los Niveles de Servicio de Conservacién definidos en este
Anexo”.

[El subrayado es nuestro]

Sobre los derechos de los usuarios

En este punto, cabe remarcar que los literales f) y k) del articulo 7 del Reglamento de
Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado por Resolucién de
Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Usuarios)
establece lo siguiente:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los
siguientes derechos:

(---)

f. A la Calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de servicios
de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de Concesion, las
normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN”

(--.)

k. A la seguridad

Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal que, utilizados
en condiciones previsibles o normales, no presenten peligro alguno para la salud o
integridad fisica de los Usuarios.

La seguridad comprende no sélo el deber genérico de cuidado de los Usuarios, sino tambign
los supuestos especificos establecidos en cada contrato de Concesién y la normatividad
vigente, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todas y cada una de las
obligaciones genéricas de seguridad portuaria, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao”.

[El subrayado es nuestro]

De acuerdo con las normas citadas precedentemente, los usuarios tienen derecho a exigir
la prestacion de los servicios con la calidad y cobertura previstos en el Contrato de
Concesion y la normativa vigente, debiendo ser estos suministrados por la Entidad

SITRAN

RESTRUCTURA
G BUBLIDD

Pagina 7 de 13 Central




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

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps:/apps. firmapent.gob. peiwebivatidador. xhtm

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 009-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00344-2024-TSC-OSITRA

Prestadora de forma tal que, utilizados en condiciones previsibles o normales, no presenten

. peligro alguno para la salud o integridad fisica de los usuarios.

Con respecto a la reparacion de dafios a los usuarios, el literal j) de la referida norma
reglamentaria establece lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios

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

(ons)

J) A la reparacioén de darios

Los Usuarios tienen derecho a la reparacion de dafios o pérdidas que sean provocadas por
negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de las Entidades
Prestadoras.

Los usuarios tienen derecho a solicitar la determinacién de la responsabilidad de los dafios
o pérdidas conforme con el marco juridico vigente, a través de las vias que estimen
convenientes, entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego de establecida dicha
responsabilidad, el Usuario podra solicitar la reparacién correspondiente, ya sea en sede
judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes, segun lo pactado”.

[El subrayado es nuestro]

De lo citado se tiene que los usuarios tienen derecho a la reparacion de dafios o pérdidas
provocados por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de
la Entidad Prestadora, pudiendo solicitar la determinacion de responsabilidad
correspondiente, conforme con el marco juridico vigente.

Acorde con esto Ultimo, el articulo 1321 del Cédigo Civil sefiala lo siguiente:

“Articulo 1321.- Queda sujeto a la indemnizacién de dafios y perjuicios quien no ejecuta
sus obligaciones por dolo, culpa inexcusable o culpa leve.

El resarcimiento por la inejecucién de la obligacién o por su cumplimiento parcial, tardio o
defectuoso, comprende tanto el dafio emergente como el lucro cesante, en cuanto sean
consecuencia inmediata y directa de tal inejecucion.

Si la inejecucién o el cumplimiento parcial, tardio o defectuoso de la obligacién, obedecieran
a culpa leve, el resarcimiento se limita al dafio que podia preverse al tiempo en que ella fue
contraida”.

[El subrayado y resaltado es nuestro]

Como se desprende del parrafo anterior, procede el resarcimiento por los dafios y perjuicios,
en la medida que sean consecuencia inmediata y directa de la inejecucién de una obligacién,
o de su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.

En tal sentido, en el presente caso, a efectos de determinar si la Entidad Prestadora resulta
responsable de los dafos alegados, se debe verificar que estos se produjeron en la estacion
Parque Industrial, y como consecuencia del mal estado de la infraestructura que administra.

Sobre el reclamo de la usuaria

En el presente caso, la usuaria manifesté que, al descender por las escaleras externas de
la estacién Parque Industrial, resbalé y sufrié una caida debido al mal estado de dichas
escaleras, que tenian desniveles producto de desprendimientos del concreto y del
revestimiento.

En ese marco, sefiald que requiere atencién médica, debido a que el dolor que presenta en
la cadera le impide movilizarse con normalidad, motivo por el cual solicité que la Entidad
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Prestadora cumpla con asumir su atencién médica total y debida hasta su recuperacion, y
también indemnizarle el perjuicio econédmico causado por no poder trabajar.

Por su parte, la Entidad Prestadora manifesté que el personal de la estacién brindé a la
usuaria atencion de primeros auxilios de manera inmediata y, posteriormente, gestioné su
atencién en una clinica, cubriendo los respectivos gastos médicos. Por tal motivo, resolvio
declarar infundado el extremo del reclamo referido a que la Entidad Prestadora se
comprometa a brindarle atencién médica hasta su recuperacion.

Asimismo, indicé que, sin perjuicio de que la caida ocurrié debido a un incorrecto uso de las
escaleras fijas por parte de la usuaria, uno de sus representantes se comunicaria con ella
para realizar las coordinaciones pertinentes. En esa linea, resolvié declarar fundado el
extremo del reclamo referido a que la Entidad Prestadora se comprometa a resarcir el
perjuicio econémico de la usuaria.

Sobre el particular, de la revision del expediente se aprecia que obra un video de la zona
externa de la estacion Parque Industrial, observandose a la usuaria dirigirse a las escaleras,
en compaiiia de su esposo, siendo que al descender por estas sufrié una caida. De igual
modo, se advierte que, después de ocurrido el accidente, el personal de la Entidad
Prestadora acudié hasta dicho lugar, trasladando a la usuaria al interior de la estacion
Parque Industrial en una silla de ruedas.

De igual manera, se aprecia en el expediente un documento denominado “Informe de
Camaras”, en el cual se indica que, a las 11.16.52 horas “AE 1 apoya a pasajera y la lleva
a estacion [,] pasajera esta inconsciente”.

Asi, de los documentos que obran en el expediente, se advierte que el 27 de octubre de
2021, la usuaria sufrié una caida en la escalera externa de la estacion Parque Industrial. De
este modo, se verifica que los hechos materia del reclamo ocurrieron dentro de la
Infraestructura del Sistema Eléctrico de la Linea 1 del Metro de Lima, a cargo de la Entidad
Prestadora, no siendo este un hecho controvertido.

Ahora bien, la Entidad Prestadora no ha adjuntado ningin medio probatorio que acredite que
los Bienes de la Concesion (escaleras fijas externas de la Estacién Parque Industrial), donde
ocurrio la caida de la usuaria, se encontraban en buen estado y no presentaban ningtin peligro
para la salud o integridad fisica de los usuarios, pese a que de acuerdo con lo previsto en el
articulo 34 del Reglamento de Reclamos de OSITRANSE, en los reclamos relacionados con la
calidad e idoneidad del servicio corresponde a la Entidad Prestadora probar que estos se
brindaron conforme las exigencias del Contrato de Concesion y el ordenamiento legal vigente.

En efecto, la Entidad Prestadora se ha limitado a sefialar que la usuaria no utilizé de manera
correcta las escaleras externas de la Estacion Parque Industrial de la Linea 1 del Metro de
Lima, sin acreditar dicha aseveracién. Del video que obra en el Expediente, no se observa que
la usuaria y su acompafiante se desplazan de forma incorrecta al descender por dichas
escaleras, como sefiala el Concesionario; por el contrario, se advierte que la usuaria y su
acompaniante se desplazan con normalidad al hacer uso de la infraestructura.

&  Alrespecto, el articulo 34 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, establece:

“Articulo 34.- Procedimiento ante la Entidad Prestadora

El procedimiento de solucion de reclamos, se rige por lo dispuesto en este Reglamento y en el Reglamento de Atencién de reclamos de
usuarios de la entidad prestadora, aprobado por OSITRAN. En tanto dicho reglamento no sea aprobado, regiran directamente las
disposiciones de este reglamento. Similar obligacién procede respecto de las modificaciones que se introduzcan al reglamento
aprobado.

En los reclamos relacionados con la facturacién, informacién, calidad e idoneidad del servicio corresponde a la Entidad Prestadora
probar que estos se brindaron conforme las exigencias del Contrato de Concesién respectivo y el ordenamiento legal vigente.”
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Dicho lo anterior, con la finalidad de contar con mayores elementos de juicio, mediante
Memorando N° 00105-2024-STO-OSITRAN, de fecha 13 de junio de 2024, la Secretaria
Técnica del Tribunal solicité a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién de OSITRAN,
informacién relacionada con el estado de la escalera externa de la estacién Parque
Industrial, bien de la concesién materia del presente procedimiento.

Al respecto, el mencionado 6rgano de linea remitié lo solicitado mediante Memorando
N°00915-2024-GSF-OSITRAN. De la revision de los documentos remitidos, se aprecia lo
siguiente:

(i) Mediante Acta de Inspecciéon N° 00012-2021-JCFM-GSF-OSITRAN/GyM Ferrovias
S.A., de fecha 25 de mayo de 2021, el OSITRAN formulé observaciones respecto del
estado de la escalera externa de la estacion Parque Industrial, sefialando lo siguiente:
“Cantoneras® de escalones de escaleras externas en mal estado”, motivo por el cual
recomendo su reparacion en un plazo no mayor al 31 de agosto de 2021.

(i) La Entidad Prestadora, afirmando que las lloviznas le impedian realizar las
actividades correspondientes, solicité dos ampliaciones de plazo™, hasta el 31 de
diciembre de 2021.

(iiy ~ Através de la Carta LINEA1-2021-1370, de fecha 31 de diciembre de 2021, la Entidad
Prestadora informd al OSITRAN que reparé las escaleras externas de la estacion
Parque Industrial.

(iv) Mediante Oficio N° CSLU-2022-0072 e Informe N° CSLU-009-2022-GEN-LOO, de
fecha 22 de abril de 2022, la empresa supervisora de OSITRAN, informé que, durante
la inspeccidn que realizé el 13 de abril de 2022, verificd que la Entidad Prestadora
levanté la “Observacién 01 del Acta 012-2021. Cantoneras en mal estado” de la
estaciéon Parque Industrial.

(v)  Mediante Memorando N° 00915-2024-GSF-OSITRAN, la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacién ha sefialado que los trabajos realizados por la Entidad Prestadora
“consistieron en la demolicién y reconstruccién de peldafos con nuevo acabado anti
resbalante y pintura de alto tréfico en el borde™".

En este punto del andlisis, debemos recordar que la caida de la usuaria sucedio el 27 de
octubre de 2021, es decir, después que el Regulador requirié a la Entidad Prestadora que

9  Las cantoneras son elementos disefiados especificamente para mejorar la seguridad y la accesibilidad de las escaleras, especialmente
en areas expuestas a condiciones climéaticas adversas.
Las cantoneras de escaleras se colocan en el borde de cada peldafio, proporcionando un borde elevado que ayuda a prevenir
resbalones y caidas al ofrecer un mayor agarre y estabilidad al usuario al subir o bajar las escaleras.

10 Al respecto, la GSF remitio los siguientes documentos:

Carta LINEA1-2021-0423, de fecha 31 de agosto de 2021, en donde la Entidad Prestadora solicité una ampliacion de plazo hasta
el 30 de octubre de 2021.

Oficio N° 09430-2021-GSF-OSITRAN, de fecha 14 de septiembre de 2021, a través del cual la GSF amplié el plazo hasta el 30 de
octubre de 2021.

Carta LINEA1-2021-0918, de fecha 29 de octubre de 2021, en donde la Entidad Prestadora solicité6 una nueva ampliacién de plazo
hasta el 31 de diciembre de 2021.

Oficio N° 13319-2021-GSF-OSITRAN, de fecha 15 de diciembre de 2021, a través del cual la GSF amplié el plazo hasta el 31 de
diciembre de 2021.

Informe N° GOP-INFRA-0-LO0O-145-2021, de fecha 15 de noviembre de 2021, en donde el Consorcio Supervisor Linea 1 sefialé
que, con respecto a las observaciones del Regulador sobre las cantoneras de las escaleras externas de la estacion Parque
Industrial, el Concesionario no venia actuando de manera diligente, subrayando que la Entidad Prestadora debia corregir lo
observado en ultimo plazo no mayor al 31 de diciembre de 2021.

1 La GSF brindé dicha respuesta ante la consulta de la Secretaria Técnica del TSC referida a las obras realizadas por la Entidad
Prestadora en la escalera externa de la estacion Parque Industrial.
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subsane el mal estado de las “cantoneras de escalones de las escaleras externas” de la
estacion Parque Industrial, y antes que la Entidad prestadora cumpla con realizar la
reparacion correspondiente. Es asi que, de lo informado por la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacién, se observa que el estado de las escaleras externas de la estacion Parque
Industrial antes de su reconstruccion implicé condiciones de inseguridad y riesgo para la
salud e integridad fisica de los usuarios; destacandose que, la caida que sufrié la usuaria
en el referido Bien de la Concesién, ocurrié dentro de dicho periodo.

38. En ese sentido, teniendo presente que, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de
Concesién y el Reglamento de Usuarios de OSITRAN, la Entidad Prestadora tiene la
obligacién de brindar sus servicios, sin que estos presenten peligro alguno para la salud o
integridad fisica de los usuarios, se advierte que, al momento de ocurridos los hechos, esto
es, el 27 de octubre de 2022, el estado de las escaleras externas de la estacion Parque
Industrial no se encontraba acorde a los niveles de calidad exigidos, dado que la Entidad
Prestadora atn no habia efectuado el mantenimiento correspondiente, motivo por el cual el
accidente resulta de su responsabilidad.

39. Con relacion a lo anterior, cabe recalcar que, de acuerdo con lo previsto en el Contrato de
Concesion, la Entidad Prestadora es responsable ante el Concedente, el Regulador y los
terceros, por la conservacion y correcta administracion y uso de los Bienes de la Concesion,
asi como por el riesgo inherente a dichos bienes. De igual modo, de acuerdo con lo previsto
en el Anexo 7 del Contrato y el Reglamento de Usuarios de OSITRAN, el Concesionario
tiene la obligacion de identificar las condiciones potencialmente inseguras antes que se
manifiesten, y brindar sus servicios, sin que estos presenten peligro alguno para la salud o
integridad fisica de los usuarios.

40. En ese orden de ideas, las ampliaciones de plazo otorgadas a la Entidad Prestadora para
subsanar las observaciones realizadas por el Regulador sobre las escaleras externas de la
estacion Parque Industrial, en modo alguno implican un traslado de los referidos riesgos y
obligaciones de la Entidad Prestadora hacia el OSITRAN, y mucho menos la eximen de su
responsabilidad en el presente caso.

41. De otro lado, con respecto a los dafios alegados, la usuaria presentd, entre otros
documentos, certificados de descanso médico, en los que se consignaron los diagndsticos
de fractura de costilla y contusién de cadera, asi como citas de atencion en la especialidad
de terapia fisica. Adicionalmente, adjunté ordenes de servicio y facturas electrénicas
relacionadas a su imposibilidad de trabajar (en el oficio de confeccion de prendas de vestir)
durante el periodo de su recuperacion.

42. La Entidad Prestadora no ha contradicho ni desvirtuado dichos documentos, limitdndose a
sefialar que, la usuaria utilizé de manera incorrecta las escaleras (cosa que no ha probado),
y que cumplié con su obligacién de brindarle primeros auxilios y trasladarla a una clinica,
cubriendo los costos de su atencidn especializada'?. Con respecto a esto ultimo, cabe
precisar que las obligaciones del Concesionario de brindar primeros auxilios y traslado a un
centro de salud a los usuarios, no desvirtia la responsabilidad de la Entidad Prestadora en
el presente caso.

43. Porlo demas, la usuaria no reclama la falta de atencién de primeros auxilios y traslado a un
centro de salud, sino que el Concesionario se haga responsable por los dafios ocasionados
debido a su caida, esto es, por los costos de su atencion médica hasta el final de su
recuperacion, y por no poder trabajar durante ese periodo. En tal sentido, la decision de la

2 En este punto, cabe acotar que la Entidad Prestadora no ha acreditado que asumié los costos de atencién médica de la usuaria, hasta
el final de su recuperacion.
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Entidad Prestadora, respecto a la responsabilidad por los costos de la atencién médica de
la usuaria hasta el final de su recuperacién, carece de sustento.

44. Con respecto a la determinacién de responsabilidad por la imposibilidad de trabajar durante
el periodo de recuperacion que reclama la usuaria, la Entidad Prestadora sefial6 en la
decisién impugnada que “... sin perjuicio de que la caida de la usuaria se propicié debido a
un incorrecto uso de las escaleras fijas, en consideracién con nuestra cultura orientada al
bienestar de nuestros pasajeros, un representante se comunicara con Usted con la finalidad
de realizar las coordinaciones que resulten pertinentes”. Como consecuencia de ello, en la
apelacion la usuaria manifest6 que corresponde que se disponga que la Entidad Prestadora
le indemnice con la suma de S/ 155 000,00. [El subrayado es nuestro]

45,  Sobre el particular, debemos recordar que, la competencia de OSITRAN se circunscribe a
determinar la responsabilidad por los dafios ocasionados a los usuarios, encontrandose
fuera de dicha competencia la determinacion de los montos de reparacion, conforme con lo
previsto en el literal j) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios, segtn el cual, “Los
Usuarios tienen derecho a solicitar la determinacién de la responsabilidad de los dafios o
pérdidas conforme con el marco juridico vigente, a fravés de las vias que estimen
convenientes, entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego de establecida dicha
responsabilidad, el Usuario podré solicitar la reparacion correspondiente, ya sea en sede
judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes, seqtin lo pactado”. [El subrayado es nuestro]

46. De la misma manera, cabe remarcar que, a lo largo del procedimiento, el Concesionario no
ha acreditado que la caida de la usuaria ocurrid por un uso incorrecto de las escaleras
externas de la estacion Parque Industrial; por el contrario, se ha verificado que el estado de
las escaleras externas de la estacidn Parque Industrial a cargo de la Entidad Prestadora,
tuvo relacion directa con los dafios reclamados por la usuaria debido a la caida que esta
sufrié al utilizar la infraestructura el 27 de octubre de 2021. Por consiguiente, la Entidad
Prestadora es responsable por los referidos dafios ocasionados a la usuaria.

47. En consecuencia, habiéndose determinado que la Entidad Prestadora es responsable por

" los dafios ocasionados a la usuaria, corresponde revocar la Carta LR-PIN-004-000213-

2021-SAC, y declarar fundado el reclamo; precisandose que el monto relacionado al

resarcimiento de los dafios reclamados debe determinarse con arreglo a lo previsto en el

literal j) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios, correspondiendo que la Entidad
Prestadora se comunique con la usuaria.

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60
y 61 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN';

SE RESUELVE:

3 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(...) La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
a) Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
c) Integrar la resolucién apelada;

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.”

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso
alguno en esta via administrativa. )

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacién de la materia”.
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PRIMERO.- REVOCAR la decisién contenida en la Carta LR-PIN-004-000213-2021-SAC, emitida

por TREN URBANO DE LIMA S.A. y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo presentado
por !a.seﬁora*preciséndose que el monto de los dafios se
debera determinar con arreglo a lo previsto en el literal j) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios

de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, esto es, por acuerdo entre las partes, o por
via judicial o arbitral, correspondiendo que la Entidad Prestadora se comunique con la usuaria.

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefordil NG - TREN URBANO

DE LIMA S.A. la presente resolucién.

CUARTO.- PONER EN CONOCIMIENTO de la Gerencia de Supervisiéon y Fiscalizacion de
OSITRAN la presente resolucion, para los fines pertinentes.

QUINTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucién en el Portal Institucional de OSITRAN
(www.ositran.gob.ne). :

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zaiiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis
Alberto Arequipefo Tamara.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
, PRESIDENTE .
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024107665
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