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Lima, 30 de octubre de 2024

SUMILLA: En la medida que el usuario no acredité que el impedimento a su ingreso por la
via de acceso preferencial fue injustificado, corresponde confirmar la decisién de primera
instancia que declaré infundado el reclamo.

VISTO:
El recurso de apelacion interpuesto por el sefior NI <"

adelante, el usuario) contra la decisién contenida en la Carta LR-CUL-005-000561-2024-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 Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros 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 reconstituyd con la designacion
de dos miembros mediante Resoluciéon de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES:
1. Con fecha 9 de enero de 2024, el usuario interpuso un reclamo ante la Entldad Prestadora,

manifestando lo siguiente:

i- Declaré que, en la estacion La Cultura, no se le permitié ingresar por la via de acceso
preferencial, lo que generd que se expusiera al sol, al hacer la cola por la via de
acceso general; situacién contraindicada para la condicion que tiene (vitiligo en el
cuello).

ii.-  Por ello, solicité a la Entidad Prestadora que sancione al agentempor
su falta de empatia. i ——

2. Mediante Carta LR-CUL-005-000561-2024-SAC, notificada el 23 de enero de 2024, la
Entidad Prestadora declaré infundado el reclamo presentado por el usuario, argumentando
lo siguiente:
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i.- Realizada la investigacion de los hechos, a través de las camaras de seguridad,
constataron que el usuario intentd ingresar por el acceso preferencial, siendo que el
personal de seguridad verificé que no existia condicién alguna de preferencia. Frente
a ello el usuario, al ser consultado, nicamente manifestd que se encontraba cansado.
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ii.-  Alno ser ello una situacién o condicion habilitante para el uso del acceso preferencial,
no se le permitié ingresar a la estacion por el torniquete de acceso preferencial, siendo
correcto el actuar de su agente.

Con fecha 24 de enero de 2024, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la decisién
contenida en la Carta LR-CUL-005-000561-2024-SAC, sefialando lo siguiente:

i.- Indicé que sufre de vitiligo en el cuello, motivo por el cual no puede estar expuesto al
sol mucho tiempo. Al no permitirsele ingresar por el acceso preferencial, tuvo que
dirigirse a la puerta sur de la estacion La Cultura a fin de presentar su reclamo.

ii.- Luego de ello, mostré el formulario del reclamo que presenté al personal de seguridad,
el cual le respondid que necesitaba mostrar documentos que acrediten una
discapacidad para poder ingresar por la entrada preferencial.

iii.- Reiterd su solicitud de sancion para el personal de la Entidad Prestadora y que se le
permita ingresar por el acceso preferencial de la zona norte de la estacion La Cultura,
debido a la condicion de vitiligo que presenta.

El 6 de febrero de 2024, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la Carta LR-CUL-005-000561-2024-SAC.

El 17 de octubre de 2024, se realizé 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 apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-CUL-005-000561-2024-SAC, emitida por la Entidad
Prestadora.

ii.- Determinar, de ser el caso, 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 procedimiento esta relacionada con el cuestionamiento del usuario,
referido a que el personal de la estacion La Cultura no le permitié ingresar a dicha estacion
por el acceso preferencial, pese a que padece de vitiligo; supuesto de reclamo relacionado
a la calidad del servicio, previsto en el literal d) del numeral IV.1 del Reglamento de Atencién
y Solucién de Reclamos de Usuarios de Tren Urbano de Lima S.A., aprobado por Resolucién
de Consejo Directivo N° 019-2022-CD-OSITRAN' (en adelante, el Reglamento de Reclamos
de TREN URBANO) y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“IV.1 Matera de los reclamos

Los usuarios podrén 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 Concesién.”
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OSITRAN), razén por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este ultimo texto
normativo, el TSC es competente para conocer el recurso de apelaciéon en cuestion.

De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ? y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar las decisiones de la Entidad Prestadora, respecto a sus reclamos, es
de quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta LR-CUL-005-000561-2024-SAC fue notificada al usuario el 23 de enero de
2024.

i.-  El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio
el 13 de febrero de 2024.

iii.-  El usuario apel6é con fecha 24 de enero de 2024, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacién, 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)*.

VerificAndose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

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

12.

Sobre los hechos materia de reclamo

Al respecto, obra en el expediente un video proporcionado por la Entidad Prestadora, a
través del cual se observa lo siguiente:

e Alrededor de las 13:00 horas del 9 de enero de 2023, el usuario se dirige al ingreso
preferencial de la estacion La Cultura.
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Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacion

El usuario podra interponer el recurso de apelacion cuando no se encuentre de acuerdo con la decisién contenida en la resolucién
emitida por la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima.

El recurso de apelacion debera 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, utilizando los canales definidos en el punto V.2. 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 de OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion 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”.
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e Alli dialoga con el agente de la estacion, quien le sefiala el ingreso general.

e Posteriormente, el usuario se acerca a la oficina donde recibe el Libro de
Reclamaciones, consignando un reclamo, para luego hacer uso del servicio.

13.  Sobre el particular del video no se aprecia que el usuario realizase algin gesto o ademan
que pudiera interpretarse como una referencia a que padecia de una enfermedad en el
cuello.

14. Por otra parte, en el expediente obra el documento denominado “Informe del Personal”, a
través del cual el auxiliar de estaciones informd lo siguiente:

IMAGEN 1: Documento denominado “Informe del Personal”

UNNATRANSFLTIAL:
INFORME DEL PERSON&L QFE-FOR-D002

Asunts : Pasajero reclama mal rals por parte de AVP v persenal

facha : Martes 09 de Enaro dal 2023

Pasajero
DNt N* g
Tarjeta LIML b

Domicttiado acifiee 2da etaps de san juan do Mirattores
Distrito AW

Provincia : -
N® Celalar
Correo slectrénica

DETALLE DEL RECLAMOD:

Estacion la culiura, no v dejaron pasar por 2 parte prafersocial v me dlgieron gue pass por

LI B B

Javier prado exponisnda me enfermadad en la pisl. Ullizo que tenge en el cuslio exponiéndome
& ios rayos del sal.

PEOIDO:

Sancion ejemptar para Nillon Espinora mal trate por na sar empalia.

DESCARGO DE AGENTE DE ESTACION:

Siendo aprokimadamenta jas 13:80 un pasajere ol cual fus informado Por ot AVF gue el
myrese general es por ol ingress de Javier Prado, accese Sur de la cullura, e ma acascd
para corroborar si esa infarpacién vra correcia a jo gue je indique que es asi, que of acceso
ara de uso prefersncial, & la Quo Su resSpuesia ara gue 1o gueria caminar pues le daba ficjera
¥ gue o dejara entrar, a lo gue suevamoente se le indico qus es uh access araterencial ¥
procedid a retirarse. El pasajero en ningdn momenio manifestd que tania aiguna
sifermedad, o prablema, su contestacidn se limitd a desir que ho quaria caminar parque le
daba fajera. ’ .

*Fuente: Informe que obra en el expediente.

15. Como es posible apreciar, el trabajador que atendié al usuario declaré que este, al
encontrarse supuestamente cansado, pretendid ingresar por el acceso preferencial, no
manifestando que padecia de alguna enfermedad o problema de salud.

»
8
=
S
el
S
QO
=
B
e}
£
>
o
L
=
9]
E
©
[+
o)
i
3
(%]
-
K]
<
o=
=)
(@]
(2]
o
ke
@
L
b=
£
)
(@)
>
(2]
©
£
=
i
)
o
>
)
=
o
©
N
~
N
s
z
>
)
=
8
)
o
Q
(8]
e
©
E
-
=
5]
)
Q
=
[}
E
5]
- —4
o
S
o
o
©
=
£
=
Q
Q
=
e}
=
&)
ko)
]
o
L
c
)
E
3
o}
]
o

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitys:#apps.firmapenigob. peiwebivatidador. xhtml

16. Por otra parte, de la revisién de la pagina web de la Entidad Prestadora®, se aprecia que
esta efectivamente informa a los usuarios del derecho a la atencién preferencial en las

5 Recuperado de: hifps:/www.lineauns.pefpreguntas/atencion-preferancial/ [03.10.2024]
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estaciones de la Linea 1, detallando las personas que se consideran bajo el ambito de la
“atencion preferente”, conforme se aprecia a continuacions®:

IMAGEN 1: Informacion sobre atencion preferencial

;Qué es el Derecho a la Atencién Preferencial?

Es ¢f derecho, establecido e las leyes del Peril, que beneficia a un grupo claramente definido de personas para ser atendidos con prioridad dentro de
cualguier establecimiento que preste servicios dentro del ferritorio nacional.

¢ Quiénes acceden al Derecho a fa Atencion Preferencial? Segin el marce normativo nacional mencionado, acceden al Derechio 2 fa Atencion Preferencial

Las personas con discapacidad (1)

& Personas que, de manera permanenie, tienes problemas al caminar {cojera)

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

# Personas que, de manera permanente, usan baston o muleta(s)

% Personas con yeso en miembre inferior, que dificulte su movilidad

& Personas con amputacion en cualquier par.terdvel cuerpo

& Personas que, de manera permanente, son invidentes (parcial o totalmente)

& Personas con condiciones especiales {sindramme de Down, autistme, asperger; sordomudas)

# Personas con enfermedades acultas {enfermedades cardiacas, enfermedades cancerigenas, enfermedades diahéticas, o personas con tratamiento
médico), solo si e cliente lo manifiesta y presenta algtin documento que sustente su condicion,

*

Atenci6n Preferente
& hdultos mayores {2 parlir de 60 o més afios de edad)
& Mujeres embarazadas
& Personas con bebés en brazos (nifios de hasta Safios)
# Nifias y nifios {menores de 12 afies) (2)

& Personas adultas pequefias de 1 metro

*Fuente: informacion extraida de la pagina web de TREN URBANO.

6 La Ley N° 28683, que modifica la Ley N° 27408, establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, nifias y nifios, adultos
mayores y personas con discapacidad en lugares de atencion al publico, tal como se aprecia a continuacion:

“Articulo 1°.- Objeto de la Ley

Dispénese que en los lugares de atencién al publico las mujeres embarazadas, las nifas, nifios, las personas adultas mayores y con
discapacidad, deben ser atendidas y atendidos preferentemente. Asimismo, los servicios y establecimientos de uso publico de caracter
estatal o privado deben implementar medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para las mismas”.

[El subrayado es nuestro]

Teniendo en cuenta lo dispuesto en dicha Ley, los establecimientos de uso publico se encuentran obligados a implementar medidas
para facilitar y garantizar el trato preferente, asi como los mecanismos necesarios para denunciar su incumplimiento.
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Como puede observarse, a fin de que un usuario pueda acreditar una condicién de
discapacidad por una “enfermedad oculta” que amerite un trato preferente, debe
manifestarlo (al personal de seguridad) y presentar algin documento que sustente tal
condicion.

En el presente caso, podemos arribar a la conclusion que el usuario no cumplié con exhibir
al personal de seguridad documento alguno que acredite su enfermedad, siendo que dicho
usuario ni siquiera declaré en su reclamo haber exhibido la mencionada acreditacion.

En este punto, caber recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG?,
sefiala que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan
sus alegaciones.

Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que el usuario
acreditara que adolecia de una enfermedad que le otorgaba el derecho a recibir una atenién
preferencial; sin embargo, no presentd medios probatorios para acreditar ello.

En virtud de lo expuesto, no se aprecia que el personal de la Entidad Prestadora haya
negado injustificadamente al usuario el ingreso a la estacion por la puerta de acceso
preferencial.

Consecuentemente, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta LR-CUL-005-
000561-2024-SAC, mediante la cual se declaré infundado el reclamo presentado por el
usuario.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR INFUNDADO el recurso de apelaciéon presentado por el sefior :

arta

y, en consecuencia, CONFIRMAR la decisién contenida en la
- -005- - -SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior m a TREN URBANO

DE LIMA S.A. la presente resolucion.

8

TUO dela LPAG

Articulo 173.- Carga de la prueba

173.1. La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley.

173.2. Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentaciéon de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)
La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a
b.
c.
d.

Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucién apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucion 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 legislacion de la materia”.
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CUARTO.- DISPONER |a difusion de la presente resolucion en el Portal Institucional de OSITRAN,
ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano para Orientacion al Ciudadano
(www.gob.pe/ositran).

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

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

NT: 2024137756
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