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ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta LR-CAB-005-000192-2023-SAC

RESOLUCION N° 00315-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de julio de 2024

SUMILLA: En la medida que la Entidad Prestadora reconocié que su personal apoyé el
desplazamiento de la usuaria en silla de ruedas y, habiendo admitido que la silla de ruedas
chocé con la puerta del ascensor, corresponde revocar la decisién de primera instancia y
declarar fundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora (GGG -
adelante, la usuaria) contra la decisién contenida en la Carta LR-CAB-005-000192-2023-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 Atencion 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 designacion
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:

1. ANTECEDENTES:

1. Con fecha 26 de mayo de 2023, la usuaria presentd un reclamo contra TREN URBANO,
manifestando lo siguiente:

i. El 25 de ma‘o de 2023, personal de la Entidad Prestadora (agente de estacion {lllp

apoyo el desplazamiento de la usuaria en silla de ruedas, en la estacién
Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima.

ii. En dicha circunstancia, chocé la silla de ruedas con la puerta del ascensor al momento
que estaban saliendo del mismo. Al respecto, la usuaria alegé que el agente de
estacion se encontraba distraido con su celular.

iii. Agregd que el incidente pudo agravar la lesion que presentaba en la pierna izquierda,
afectando el tratamiento de rehabilitacion que estaba siguiendo.
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iv. En ese sentido, solicitd que el personal sea mas cuidadoso al asistir en el
desplazamiento de los pasajeros en silla de ruedas.
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Mediante decisién contenida en la Carta LR-CAB-005-000192-2023-SAC, notificada el 13
de junio de 2023, TREN URBANO declaré infundado el reclamo presentado por la usuaria,
sefialando que el citado incidente se produjo debido al aglomeramiento de personas en la
entrada del ascensor, razén por la cual el agente de estacién le ofrecidé disculpas
inmediatamente y continué de modo normal con el traslado de la usuaria.

14 de junio de 2023, la usuaria interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta LR-CAB-005-000192-2023-SAC, sefialando que no estaba conforme
con la respuesta brindada, debido a que no era la primera vez que recibia un trato
inadecuado del agente de estacion Victor Santos Rojas. En ese sentido, sefial6 que el dia
13 de junio de 2023 dicho agente de estacion le restringié indebidamente el ingreso por la
via de acceso preferencial, a pesar de que otro agente ya la habia autorizado, luego de
manifestarle que se encontraba mal de salud y que tenia inconvenientes para caminar. Por
tal motivo, solicité a TREN URBANO que reubique al referido personal en otra estacion para
evitar ser atendida por él en el futuro.

El 3 de julio de 2023, TREN URBANO elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencion de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo.

El 10 de julio de 2024 se realizo la audiencia de vista, quedando la causa al voto.

El 15 de julio de 2024, la Entidad Prestadora presenté su escrito de alegatos finales,
reiterando lo sefialado en la Carta LR-CAB-005-000192-2023-SAC.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-CAB-005-000192-2023-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, consistente
en que, mientras el personal de TREN URBANO la asistia en su desplazamiento en silla de
ruedas en la estacion Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima, chocaron con la puerta del
ascensor debido a la distraccién de dicho personal con su celular; situacion prevista como
un supuesto de reclamo por calidad del servicio en el literal d) del numeral IV.1 de
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO' (en
adelante, Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal c) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“L os Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos: (...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por el Concesionario, de acuerdo a lo establecido en el Contrato
de Concesion”

2

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-

(--)

<)
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La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora {(...)".
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adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN); y en concordancia con el articulo 10 de
este Ultimo texto normativo3, 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 URBANO*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 quince
(15) dias habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

11.

i- La Carta LR-CAB-005-000192-2023-SAC fue notificada a la usuaria el 13 de junio de
2023.

ii.- El plazo méaximo que la usuaria tuvo para interponer el recurso de apelacion vencié
el 6 de julio de 2023.

ii.- La usuaria apeld con fecha 14 de junio de 2023, 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 interpretacion 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

4

o
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Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias
EI 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.

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 Apelacién

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacion a la resolucién emitida por TREN URBANO FERROVIAS 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 apelacién deberé interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO FERROVIAS S.A. en un plazo
maéximo de quince (15) dias héabiles de notificada la resolucion recurrid, 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 Apelacion

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 apelacion
El recurso de apelacion se interpondra 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’.

LS POBLTO
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12.  Verificdndose 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 los hechos materia de reclamo

13. En el presente caso, la usuaria sefald que personal de la Entidad Prestadora (agente de
estacion Victor Santos Rojas) apoy6 su desplazamiento en silla de ruedas, en la estacion
Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima. En dicha circunstancia, chocd la silla de ruedas
con la puerta del ascensor al momento que estaban saliendo del mismo. Al respecto, la
usuaria alego que el agente de estacion se encontraba distraido con su celular.

14. Agregd que el incidente pudo agravar la lesién que presentaba en la pierna izquierda,
afectando el tratamiento de rehabilitacion que estaba siguiendo. En ese sentido, solicité que
el personal sea mas cuidadoso al asistir en el desplazamiento de los pasajeros en silla de
ruedas.

15.  Por su parte la Entidad Prestadora sefialé que, el referido incidente se produjo debido al
aglomeramiento de personas en la entrada del ascensor, razén por la cual el agente de
estacion le ofrecié disculpas inmediatamente y continué de modo normal con el traslado de
la usuaria. .

16. Sobre el particular, cabe sefialar que los articulos 7 y 11 de la Resolucion de Consejo
Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios),
establecen que los usuarios de la infraestructura de transporte de uso publico y las
empresas prestadoras tienen el derecho y la obligacién, respectivamente, de recibir y
prestar los servicios con las especificaciones de calidad y cobertura conforme a lo
establecido en los Contratos de Concesidn y las normas vigentes:

“Articulo 7.- De los 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 Setvicio

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 Concesién y las normas legales vigentes y las disposiciones del
OSITRAN.

{2

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas
en los respectivos contratos de Concesion y, de ser el caso, en el marco legal
vigente y disposiciones del OSITRAN (...)".

[El subrayado es nuestro]
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17.  Asimismo, en virtud del Contrato de Concesién suscrito entre TREN URBANO vy el Estado
Peruano, el primero tiene derecho al aprovechamiento econémico de los bienes de la
concesién durante el plazo de vigencia de esta, recuperando su inversion a través del cobro
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de una tarifa’. En contrapartida, TREN URBANO esta obligado a la conservacion de los
bienes de la concesion y a prestar el servicio a los usuarios dentro de los niveles de servicio
especificados en el referido contrato y cumpliendo con las leyes aplicables.

18. Adicionalmente, el literal k) del articulo 7 del citado Reglamento de Usuarios sefiala que los
usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico tienen el derecho a utilizarla en
condiciones de seguridad, conforme se aprecia a continuacion:

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

k) A la seguridad

Los setrvicios 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 sequridad comprende no sélo el deber genérico de cuidado de los Usuarios,
sino también los supuestos especificos establecidos en cada contrato de
Concesién y la normatividad vigente, con la finalidad de asequrar el cumplimiento
de todas y cada una de las obligaciones genéricas de sequridad portuaria,
aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de

Lima y Callao’.

[El subrayado es nuestro]

19. Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra un documento denominado
“Informe del Personal” de fecha 26 de mayo de 2023, suscrito por el agente de la estacion
Cabitos que atendié al usuario, sefior Victor Santos Rojas, en el cual consigné lo siguiente:

“INFORME DEL PERSONAL

)

Me encontraba realizando mis funciones recogiendo un PMR cuando en el
ascensor impar del primer nivel (hall de estacién) al momento descender con el
PMRS los pasajeros se aglomeraron en la puerta y de casualidad hizo que chocara
la_silla de rueda con el marco del fierro del ascensor es por ello que en ese
momento tanto el pasajero como mi persona le pidi6 las disculpas del caso y
pasajera lo acepto de manera cordial indicando que si fue un incidente, debido que
los mismos usuarios no respetan el aforo del ascensor y suben y bajan sin medir
las consecuencias.

Cabe recalcar que cuando estaba bajando por el ascensor del 2do nivel (anden)
al 1er nivel (hall de estacién) justo me llamaron al RPM® para coordinar una carrera
y cuando llego al primer nivel guardo el RPM en mi chaleco para frasladarla al
PMR con todas las medidas correspondientes.

7 Contrato de Concesién

“Seccién VIII: Explotacién de la Concesién

Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el mecanismo mediante el cual el
CONCESIONARIO recuperara su inversion (...)".

8  PMR: Persona de Movilidad Reducida.

9  RPM: Radio Portatil de Mano.
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[El subrayado es nuestro]

20. Del documento antes citado, se aprecia que el personal de la Entidad Prestadora ha
reconocido que la silla de ruedas de la usuaria chocé con la puerta del ascensor, precisando
que ello se debio a la aglomeracién de personas en la entrada del ascensor.

21. En este punto, cabe sefalar que, aun cuando el agente de estacion sefialé que la causa del
impacto de la silla de ruedas contra la puerta del ascensor se debié a un hecho ajeno a su
responsabilidad, como fue la aglomeracién de personas, no puede perderse de vista que él
empujaba la silla de ruedas de la usuaria y mantenia el control de su desplazamiento.
Asimismo, se aprecia que lo manifestado por dicho trabajador constituye una declaracién

de parte.

idador.xhiml

22. Consecuentemente, corresponde exhortar a la Entidad Prestadora a que instruya a su
personal para que, al prestar apoyo en el desplazamiento de personas en silla de ruedas, lo
realicen con el maximo cuidado y diligencia, a fin de evitar posibles accidentes.

23. Adicionalmente, en su escrito de apelacion, la usuaria sefialé que el dia 13 de junio de 2023
el agente de estacion, sefior SN, |c habria restringido indebidamente el
ingreso por la via de acceso preferencial, a pesar de que otro agente ya la habia autorizado.
Por tal motivo, solicitd a la Entidad Prestadora que reubique a dicho personal en otra
estacion para evitar ser atendida por él en el futuro.

24. Lo sefialado por la usuaria en su recurso de apelacion constituye un nuevo reclamo, no
contemplado en el reclamo formulado por la usuaria con fecha 26 de mayo de 2023, siendo
que el recurso de apelacién no constituye la via para interponer un nuevo reclamo.

25. Finalmente, en la medida que la Entidad Prestadora reconocié que su personal apoyo el
desplazamiento de la usuaria en silla de ruedas y, habiendo admitido que la silla de ruedas
chocé con la puerta del ascensor, corresponde revocar la decisién de primera instancia y
declarar fundado el reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN1;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta LR-CAB-005-000192-2023-SA, emitida
por TREN URBANO DE LIMA S.A.y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo presentado

por la sefiora (R

0 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 resolucién de primera instancia;
b.  Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
c. Integrar la resolucion apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda’.
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“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 interposicién de recurso
alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucion 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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SEGUNDO.- EXHORTAR a TREN URBANO DE LIMA S.A. a que instruya a su personal para que,
al prestar apoyo en el desplazamiento de personas en silla de ruedas, lo realicen con el maximo
cuidado y diligencia, a fin de evitar posibles accidentes.

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

CUARTO.- NOTIFICAR a la sefiora N = TREN URBANO
DE LIMA S.A. la presente resolucion.

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

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

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
' PRESIDENTE :
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024092448
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