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EXPEDIENTE : 117-2022-TSC-OSITRAN

APELANTE : (R A A T

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S A.
Decision contenida en la Carta R-
ACTO APELADO CAT-056633-2022-SAC

RESOLUCION N° 00318-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de julio del 2024

SUMILLA: Habiéndose acreditado que el personal de la Estacién Los Jardines negé
arbitrariamente el uso de una silla de ruedas a un usuario con evidente dificultad para
movilizarse (usuario se movilizaba con dos muletas debido a su visible sobrepeso),
corresponde revocar la resolucién de primera instancia y declarar fundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto bor el sefor n adelante, el
usuario) contra la decisidon contenida en la Carta R-CAT-056633-2022-SAC, emitida por TREN
URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con la designacién
de dos miembros 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 8 de setiembre de 2022, el usuario presentdé un reclamo’ ante TREN URBANO,
manifestando que, al ingresar a la Estacién Los Jardines de la Linea 1 del Metro de Lima, el
personal no le brindé el apoyo necesario con una silla de ruedas por su sobrepeso, agregando
que, en virtud de ello, tuvo que caminar por sus propios medios hasta el ascensor, con el
consiguiente riesgo a su integridad, dado que el piso se encontraba mojado en el parque
Industrial por la lluvia. En tal sentido, solicita que, en lo sucesivo, se le siga brindando la ayuda
de una silla de ruedas?.

2. Mediante Carta R-CAT-056633-2022-SAC, notificada el 5 de octubre de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por el usuario, sefialando lo siguiente:

i.- Su labor se enfoca en brindar un servicio de calidad para satisfaccién de los pasajeros,
brindando atencién preferente a pasajeros con discapacidad, adultos mayores, mujeres

1 "Reclamo N° 056633 se efectud a través del Centro de Atencion Telefénica.

2 Sin perjuicio de ello, el usuario indico que ya se encontraba realizando un tratamiento de reduccién de peso.
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gestantes y/o nifios (hasta cumplir los 12 afios), segun la Ley N° 28683, por lo cual este
acceso preferente es para uso exclusivo de estos pasajeros.

i.- Luego de investigar los hechos materia de reclamo, se verificé que, si bien el usuario
solicité una silla de ruedas, el agente de la Estacidn, visualizando su condicion, le indico
que en salvaguarda de su integridad le realizarian el seguimiento visual, advirtiéndose
también que habria recibido el apoyo para la salida por la puerta de emergencia junto a
un agente y a un efectivo policial. En tal sentido, se habria verificado que el Agente de
Estacion actué de manera adecuada, conforme a los procedimientos establecidos y
normas de uso.

Con fecha 5 de octubre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-056633-2022-SAC, manifestando no entender cual ha sido el
motivo exacto por el cual, después de un afio, se le retirase el apoyo de una silla de ruedas,
indicando, ademas que, siendo mecanico, conoce que esas sillas si soportan su peso.
Ademas, enfatizé que no solo la Linea 1 trabaja con dichas sillas, sino también otras entidades.

El 24 de octubre de 2022, TREN URBANO elevo al TSC el expediente administrativo, y la
absolucién del recurso de apelacion, reiterando lo sefialado en la Carta R-CAT-056633-
2022-SAC y en el propio expediente administrativo como descargos.

El 10 de julio de 2024 se realizé la 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 apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-056633-2022-SAC.

ii.- Determinar, si corresponde amparar el reclamo presentado por el usuario.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente reclamo esta relacionada con el cuestionamiento del usuario, segun
el cual personal de TREN URBANO no le habria prestado el apoyo necesario dada su
situacién de sobrepeso y no proporcionarle una silla de ruedas al momento de ingresar a la
Estacién Los Jardines; supuesto de reclamo relacionado a la calidad en el servicio previsto
en el literal d) del numeral IV.1 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios de TREN URBANQO? (en adelante, Reglamento de Reclamos de TREN URBANO)
y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN#; razén por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este

3

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos:

(.-)

d)' .Reclamos relacionados con la calidad del servicio piblico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesion”.

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.- (...) Los reclamos que versen sobre: °

c'). La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

L REGULADOR DE
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Ultimo texto normativo?®, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en
cuestion.

De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ® y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN?, 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 R-CAT-056633-2022-SAC fue notificada al usuario el 5 de octubre de 2022.

ii.- El plazo méximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio el
23 de octubre de 2022.

iii.- Elusuario apeld en la misma fecha en la que fue notificado con la Carta R-CAT-056633-
2022-SAC, es decir, dentro del plazo legal establecido.

Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y valoracién de los 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°
004-2019-JUS (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.

5

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, declara su admision y revisa en segunda y ultima
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 resolucién asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacién a la resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando
teniendo nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo maximo de quince
(15) dias hébiles de notificada la resolucion recurrida, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 del presente Reglamento y, en
caso la presentacion 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 interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

TuO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelaciéon
El recurso de apelacioén se interpondré cuando la impugnacion 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”.

£L REGULADOR DE 18 ESTRUCT R
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l1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

12.  En el presente caso, el usuario manifestd que personal de TREN URBANO no le habria
prestado el apoyo necesario dada su situacion de sobrepeso, al no proporcionarle una silla
de ruedas al momento de ingresar a la Estacion Los Jardines.

13.  TREN URBANO sefialé que, al ingresar a la Estacion Los Jardines, no se verificé ninguna
actuacion no idénea por parte de su personal (agente de Estacién) hacia el usuario, por lo
que aquel actué conforme a los procedimientos y normas de uso.

14. Al respecto, cabe recordar que TREN URBANO es la encargada de brindar el servicio de
transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, el Estado le ha conferido
diversos derechos referidos a la explotacion de la infraestructura, tales como la libertad de
organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar lo establecido en el
respectivo Contrato de Concesion y las leyes aplicables, conforme se aprecia a
continuacion:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

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 CONCESIONARIO esta
obligado a la Conservacion 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 CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacion del Servicio y a
tomar las decisiones que considere mas convenientes para su adecuada
operacién y funcionamiento, respetando los términos y condiciones del presente
Contrato y las Leyes Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por

los actos U omisiones del personal a cargo de la Explotacion o de los contratistas
que el CONCESIONARIQO decida contratar.

(..)

[El subrayado es nuestro]

15.  Igualmente, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el articulo 7 del Reglamento de Usuarios
de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico del OSITRAN, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD- OSITRAN (en adelante, Reglamento de
Usuarios del OSITRAN), el cual sefiala 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:

)

1. Al libre uso de las ITUP

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

£LREGULADDR DB LA INFRAESTRUCTURA
DE TRARSROATE B GSO MUBLTO
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Las Entidades Prestadoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP en los
siguientes casos:

« Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

« Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demas Usuarios,
sus propiedades o a la ITUP.

« Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

« Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta
debida, de acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente
Reglamento.

« Decision de una autoridad competente.

« Realizacién de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

« Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion (...)".

[El subrayado es nuestro]

16.  Asimismo, se advierte que el articulo 8 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligacién de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, la siguiente:

“Articulo 8.- De las Obligaciones del usuario

(...)

b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberéan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su
explotacién, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su
uso, las cuales deberdn ser acordes con el marco normativo vigente y
debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 12, 13 y 15 del presente Reglamento.

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en caso no observen las normas legales
y las reglas y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que
tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segun
corresponda, en atenciéon a lo dispuesto en los respectivos contratos de
Concesién, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el presente
Reglamento (...)".

[El subrayado es nuestro]

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

18. Cabe considerar, a su vez, la Ley de Acceso Preferencial, Ley N° 28683, la cual define su
objeto en su articulo 1, de la siguiente manera:

“Articulo 1°.- Objeto de la Ley

Dispénese que en los lugares de atencion al publico las mujeres embarazadas, las
nifias, nifios, las personas adultas mayores y con discapacidad, deben ser
atendidas vy atendidos _preferentemente. Asimismo, los _servicios _y
establecimientos de uso publico de caréacter estatal o privado deben implementar
medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para las mismas”.

Pagina 5 de 11
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19. Asimismo, el articulo 41 de la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, sefiala lo siguiente:

“Articulo 41°.- Trato preferente de gestantes, ninas, nifios, adultos mayores
y personas con discapacidad

41.1. El proveedor esta en la obligacion de garantizar la atencién preferente de
gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, en fodos
los sistemas de atencion con que cuente, debiendo facilitar al consumidor todos
los mecanismos necesarios para denunciar el incumplimiento de esta norma bajo
responsabilidad.

(sl

20. Enlinea con lo sefialado en el marco normativo citado, en su pagina web, TREN URBANO?®
informa a los usuarios que, al utilizar sus servicios, los adultos mayores, mujeres
embarazadas, personas con bebés en brazos, nifios, nifias, personas con problemas para
caminar, invidentes, entre otros casos, tienen derecho a recibir una atencién preferente, tal
como se aprecia a continuacion:

Imagen 1: muestra la informacién brindada por TREN URBANO a través de su pagina web

;Qué es el Derecho a la Atencién Preferencial?

Es el derecho, establecido en las leyes del Pertl, que beneficia a un grupo claramente definido de f para ser didos con prioridad dentro de
cualquier establecimients que preste servicios dentro del territorio nacional.

¢Quines acceden al Derecho a la Atencidn Preferencial? Segan el marce normativo nacional mencionado, acceden al Derecho a la Atencidn Preferencial:

g i PRapu. . “ Y
Las personas con discapacidad (1)
% Personas que, de manera permanente, tienen problemas al caminar {cojera)

% Personas que, de manera permanente, usan silla de ruedas

i # Personas que, de manera permanente, usan basidn o muleta(s) }

g £

& Personas con yeso eiy mi o inferior, yue difi

su movilidad
& Personas con amputacion en cualquier parte del cuerpo

il

€ Personas que, de manera per te, son in

(parcial o totalmente)

& Personas con condiciones especiales {sindrome de Down, autismo, asperger, sordomudas)

3 daxed

% Personas con enfermedad Itas (enfermedade: , enfer cancerigenas, enfermedades diabéticas, o personas con tratamiento
médico), selo si el cliente lo manifiesta y p algin do que su condicion.

Atencibn Preferente
@ Adultos mayores (a partir de 60 o mds afios de edad)
@ Mujeres embarazadas
4 Personas con bebés en brazos (niftos de hasta Safios)
@ Nifas y nifios (menores de 12 afios) (2}

% Personas adultas pequefias de 1 metro

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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*Fuente: pagina web de TREN URBANO.

¢ https://Iwww.lineauno.pe/
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21. Como se puede advertir, la Entidad Prestadora contemplé que, ademas de los supuestos
de acceso preferencial establecidos en la_normativa, como es el caso de las mujeres
embarazadas, las nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad; existia la
posibilidad de que las personas que presentaban alguna condicién fisica que les impidiera

desplazarse con normalidad, también pudieran beneficiarse de dicho trato preferente.

22.  Por otro lado, de la revisién del expediente se aprecia que obra el documento denominado

‘ “Informe de Camaras” en el cual se describen las imagenes captadas por las camaras de
seguridad de la Estacién Los Jardines, relacionadas con la atencion brindada al usuario,
conforme se aprecia a continuacion:

Imagen 2: Informe de Camaras de los hechos acontecidos en la Estacién Los Jardines

INFORME DE CAMARAS:

COD SI0: 20758

REC: 086633

FECHA: 08/09/2022

DETALLE:

EL3_B3

07.28  AE1, AE2 y AE3 regulando ingreso general en torniguete.
07.29  Pasajero con muletas realizando cola en ingreso preferencial
07.29  Pasajero con muletas marca un ingreso y accede.

07.29  Pasajero con muletas esperando algo cerca de ingreso preferencial.
07.29  AE1 trata de acercarse a pasajero lusgo regresa,

07.30  AE1 le dice algo pasajero con muletas.

07.30  Pasajero con muletas le dice algo a AE1. Pasajero con muletas se
retira haciendo uso de servicio.

*Fuente: Documento presentado por TREN URBANO y que obra en el expediente

23. Conforme se puede apreciar del documento citado, el personal de TREN URBANO ha
identificado que el usuario se desplazaba con muletas, siendo este uno de los supuestos
que permite el otorgamiento del trato preferente.

24.  Ahora bien, el usuario manifesté no haber recibido el apoyo necesario por parte del personal
de TREN URBANO, quien no le proporcioné una silla de ruedas, negandosele dicho apoyo
por su situacién de sobrepeso.

25. En el expediente obra el Informe de Personal de fecha 9 de setiembre de 2022 en el que se
declara lo siguiente:

5 182,
o, Lima
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EXPEDIENTE N° 117-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00318-2024-TSC-OSITRAN
i. El personal de TREN URBANO le indicd al usuario que “... por un tema de seguridad
y salvaguardar su integridad no es factible apoyarlo con la silla de ruedas...” y que se
le haria un “acomparnamiento visual’'® por la salida general.

ii. Se da cuenta de la incomodidad del usuario gquien manifesté sentirse discriminado y
solicitando salir por la puerta de emergencia “ya que se le complica caminar con la
ayuda de las muletas”. Adicionalmente, se indica que, en conjunto con un efectivo de
la Policia Nacional del Pert, el personal de TREN URBANO realizé el seguimiento
visual al usuario para que éste pueda salir por la puerta de emergencia. Al respecto,
adjunta una fotografia tomada el dia de los hechos:

Imagen 3: Informe de Personal presentado por TREN URBANO

{
|
|
|
|

*Fuente: Documento presentado por TREN URBANO y que obra en el expediente

26. Por otro lado, en el video captado por las camaras de la Estacion Los Jardines, se observa
al personal de TREN URBANO vy al usuario en el momento en el que ocurrieron los hechos
materia de reclamo. En dichas imagenes se visualiza que el personal de TREN URBANO y
el usuario interactian verbal y gestualmente. Asimismo, se visualiza al usuario ingresar por
el torniquete de acceso preferencial de la Estacion. Si bien dicho video unicamente contiene
imagenes y no audio, a partir de las pruebas antes descritas se visualiza que el actuar del

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.firmaperu.gob. pefwebivalidador. xhtml

10 TREN URBANO no precisa expresamente a que se refiere con el uso de la expresién “seguimiento visual”, no obstante, de las acciones
realizadas por la Entidad Prestadora a continuacién (como se advierte de la fotografia contenida en el Informe de Personal), se puede
colegir que dicha expresion hace referencia a la accion de acompafar de manera vigilante al usuario.
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EXPEDIENTE N° 117-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00318-2024-TSC-OSITRAN
personal de TREN URBANO se condice aparentemente con el ejercicio de una funcién de
orientacion al publico.

27. No obstante, lo que también se advierte del citado video, es que el usuario ingresa por el
torniquete de acceso preferencial haciendo uso de unas muletas para poder desplazarse,
siendo evidente su sobrepeso y su dificultad para movilizarse.

28. En ese sentido, si bien la Entidad Prestadora ha sefialado que la negativa a proporcionarle
la silla de ruedas al usuario se sustentaba en aspectos de seguridad y de salvaguardar la
integridad del mismo usuario, a partir de lo visualizado en la fotografia y del video que obra
en el expediente, se puede afirmar que la dificultad para movilizarse por parte del usuario
resultaba _evidente, conforme también el propio usuario lo sefiala al indicar que se le
dificultaba caminar con muletas.

29. A criterio de este Tribunal, limitar o restringir los casos de atencién preferencial a las
estaciones del Metro de Lima a los supuestos de mujeres gestantes, adultos mayores, nifios
o personas con discapacidad, plantearia una situaciéon de desconocimiento de otros
supuestos verificables en los cuales corresponde la aplicacién de dicha facilidad, como
serian aquellos casos en los que los usuarios evidencien alguna dificultad para caminar, sin
perjuicio de que se adopten medidas de verificacién minimas y razonables, de corresponder.

30. En ese sentido, constituiran casos que evidencian una dificultad para caminar, aquellos en
los cuales un usuario haga uso de muletas, asi como aquellos en los que se hiciera patente
una limitacién en la capacidad de locomocién que implicara una dificultad de desplazamiento
o para permanecer de pie, tal y como se evidencia en el presente caso, por el informe emitido
por la propia Entidad Prestadora y el video obtenido que obra en los antecedentes.

31. En atencion a lo antes sefialado, correspondia que TREN URBANO preste las facilidades
necesarias al usuario para permitir su desplazamiento mediante la asignacién de una silla
de ruedas conforme a lo solicitado por éste. Contrario sensu la negativa de proporcionarle
al usuario la silla de ruedas requerida, tendria que estar debidamente justificada en
evaluaciones de orden técnico que demuestre que el uso de dicha herramienta, en esas
circunstancias, podria generar un riesgo a la integridad del usuario.

32. Como se ha indicado anteriormente, en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima, se
establece expresamente que la atencién preferencial a las personas con discapacidad esta
destinada, entre otras, para aquellas personas que usan de manera permanente muletas
para desplazarse.

33. Consecuentemente, al haber sido evidente en el momento de ocurrencia de los hechos
materia de reclamo que el usuario tenia una discapacidad, conforme a los términos definidos
por la propia Entidad Prestadora, no resultaba justificado que el personal de la Estacion le
negara el uso de la silla de ruedas para su desplazamiento dentro del terminal, pese a que
dicha silla fue requerida expresamente por dicho usuario.

34. En atencion a ello, corresponde exhortar a TREN URBANO DE LIMA S.A. capacite
adecuadamente a su personal, de tal manera que este preste las facilidades
correspondientes, mediante la provision de los medios idoneos y adecuados, a las personas
que evidencien dificultades para caminar, de desplazamiento o para permanecer de pie,
conforme a lo sefialado en la presente resolucion, no sélo para su acceso sino durante su
permanencia en la infraestructura de uso publico y de los servicios derivados de esta™".

1 Al respecto, en el articulo 10 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, concordado con el numeral 3 del articulo 9, se establece la
facultad del TSC de dictar medidas correctivas:

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias como instancia de apelacion o segunda instancia administrativa
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35. De otro lado, tal como sefiala el Informe de Personal presentado por TREN URBANO, el
propio usuario manifesté sentirse discriminado ante la negativa de la Entidad Prestadora de
proporcionarle el apoyo de la silla de ruedas. En ese sentido, es necesario tener en
consideracion lo establecido en los numerales 54.3 y 54.4 del articulo 54 del Reglamento
de Incentivos, Infracciones y Sanciones del OSITRAN'? (en adelante, RIIS), el cual

establece lo siguiente:

“Articulo 54.- Incumplimiento de las obligaciones de accesibilidad,
prestacion del servicio y no discriminacion

La Entidad Prestadora incurrira en infraccion grave cuando:

(--.) :

54.3 Realice actos de discriminacién o que coloquen a los Usuarios en situaciones
inseguras o intimidatorias, de cualquier naturaleza, o que atenten conira la
dignidad de las personas.

54.4 Limite o restrinja o impida el ejercicio de cualquier derecho del Usuario
reconocido por el Contrato de Concesion, en la Disposicién o en la regulacion del
OSITRAN o en la Normativa Aplicable.”

36. Teniendo en cuenta lo sefialado en la norma citada, de conformidad con lo establecido en
el literal g) del articulo 2 y en el literal €) del articulo 8 del Reglamento General de
Supervision'3, corresponde remitir copia del presente expediente a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion a fin de que evalle los hechos resefiados y actie de acuerdo a
sus atribuciones.

37. Consecuentemente, en la medida que el usuario presentaba dificultad para movilizarse y
que dicha situacion resultaba evidente, no se encuentra justificado que el personal de la
Entidad Prestadora le negase el uso de la silla de ruedas que dicho usuario requirié; por.lo
que corresponde revocar la decision contenida en la Carta R-CAT-056633-2022-SAC y, en
consecuencia, declarar fundado el reclamo.

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

(--)

Su resolucién pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia
resolucién asi lo disponga expresamente conforme a ley. Ejerce las mismas atribuciones y tiene los mismos deberes establecidos
en los numerales 2) al 7) asi como en el 12) y 13) del articulo precedente”.

“Articulo 9.- Atribuciones y deberes de la Primera Instancia

Son deberes y atribuciones de los 6rganos resolutivos de primera instancia:

()

3.- Determinar, de conformidad con lo previsto en el articulo 21 del presente Reglamento, de oficio o a solicitud de parte las medidas
cautelares y correctivas que sean del caso”.

[El subrayado es nuestro]

12 Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 009-2018-CD-OSITRAN de fecha 4 de abril del 2018.

13 Reglamento General de Supervisién de OSITRAN

“Articulo 2.- Definiciones

fof - .
[e)] Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervision, para verificar el cumplimiento de
una o mas materias, supervisables sobre la gestién de las Entidades Prestadoras.

Articulo 8.- Supervision de aspectos operativos
Se refiere a la verificacién del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativos de la explotacioén de la infraestructura
de transporte de uso publico. Las actividades de supervision de aspectos operativos comprenden:

e) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad (niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes) establecidos
contractualmente para la infraestructura de transporte.

k) Verificar el cumplimiento de cualquier otra obligacion de naturaleza analoga que resulte exigible a las entidades prestadoras”.
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 117-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00318-2024-TSC-OSITRAN
38. Envirtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos
60 y 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN4;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta R-CAT-056633-2022-SAC, emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A.y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo presentado

por el sefior

SEGUNDO.- EXHORTAR a TREN URBANO DE LIMA S.A. capacite adecuadamente a su
personal, de tal manera que este preste las facilidades correspondientes mediante la provisién de
los medios idéneos y adecuados, a las personas que evidencien dificultades para caminar, de
desplazamiento o para permanecer de pie, conforme a los supuestos sefialados en el parrafo 29
de la presente resolucion, para su acceso y durante su permanencna en la infraestructura de use
publico y los servicios derivados de esta.

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

CUARTO.- NOTIFICAR al sefior il S \ = TREN URBANO DE LIMA
S.A. la presente resolucion.

QUINTO.- REMITIR copia del Expediente N° 117-2022-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Supervisién y Fiscalizacién, a fin de que evalle los hechos resefiados y actue de acuerdo a sus
atribuciones.

SEXTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucién en el portal institucional
(www.osifran.gob.pe).

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

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
! PRESIDENTE )
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024092485

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto
por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: hitps:/iservicios.csitran.goh.pe:8443/SGDEntidades/login.isp

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(=)

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a) Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
¢) Integrar la resolucién apelada;

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.

Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

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

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podré interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia”.
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