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Lima, 27 de febrero de 2020

SUMILLA: Corresponde revocar la resolucion apelada, en la medida que personal de la Entidad
Prestadora rechazo injustificadamente el billete entregado por el usuario para realizar la
recarga de su tarjeta.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior OSCAR POLL MANCILLA HIDALGO (en
adelante, el sefior MANCILLA o el apelante) contra la decision contenida en la Carta LR-VES-003-
000630-2019-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. El 13 de julio de 2019, el sefior MANCILLA presenté un reclamo en el Libro de
Reclamaciones de GYM, manifestando que a fin de realizar una recarga de saldo en la
boleteria de la estacion Villa El Salvador de la Linea 1 entregd al personal de la Entidad
Prestadora un billete de S/. 100,00 (con cddigo de serie Ao850743C), el cual no fue aceptado
por éste alegando que el billete era falso; motivo por el cual solicité que se reconociera la
autenticidad del billete y no se perjudicara a otros usuarios.

2. Mediante Carta LR-VES-003-000630-2019-SAC notificada el 25 de julio de 2019, GYM dio
respuesta al reclamo presentado por el sefior MANCILLA declardndolo infundado de
acuerdo a los siguientes argumentos:

i. El trabajador de la boleteria que recibio el billete de S/. 100,00 del usuario efectud la
verificacion del mismo formulando una observacion, por lo que solicitd el cambio del
billete al sefior MANCILLA hasta en dos oportunidades, negandose éste a dicho
cambio manifestando que habia retirado el billete en cuestion del banco.
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Luego de ello, el usuario se retird de la ventanillay solicité el Libro de Reclamaciones.

El proceder del trabajador de la boleteria fue correcto al haber actuado de acuerdo
con los procedimientos establecidos.

El Banco Central de Reserva del PerU (en adelante, BCRP) es la entidad facultada a
determinar la autenticidad de los billetes.

El 30 de julio de 2019, el sefior MANCILLA interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta LR-VES-003-000630-2019-SAC sefalando lo siguiente:

En el procedimiento de verificacion de billetes no se toma en consideracion la opinion
de una segunda o tercera persona a fin de determinar la veracidad del billete
entregado porlos usuarios, careciendo GYM de personal competente y de un sistema
eficiente para la revision de billetes.

El billete en cuestion fue verificado por el personal del Banco Continental, quienes
confirmaron su autenticidad, luego de lo cual fue depositado en la ventanilla de dicha
entidad financiera.

El 19 de agosto de 2019, GYM elevo al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando los argumentos
expuestos en la Carta LR-VES-003-000630-2019-SAC y agregando lo siguiente:

Al observar ciertos detalles fisicos en el billete en cuestion, el agente de estacion a
cargo de la boleteria requirié su cambio como medida preventiva.

El usuario no sefial6 cual fue el perjuicio o dafio que le habria sido causado por la
Entidad Prestadora.

El 16 de enero de 2020 se realizo la audiencia de vista de la causa contando Unicamente con
la asistencia del sefior MANCILLA.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta emitida por GYM.

Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior
MANCILLA.
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lll.-  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lll.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. La materia del presente procedimiento esta referida a la presente negativa injustificada en
que habria incurrido el personal encargado de la boleteria de GYM de no recibir un billete
de S/. 100,00 entregado por el sefior MANCILLA para realizar una recarga de tarjeta,
situacion que configura el supuesto de reclamo por calidad en el servicio recogido en el
literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios
de GYM*y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion
de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN);
por lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo3, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacidn en cuestion.

8.  Deconformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucidn
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucion de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar la decision de GYM respecto
de su reclamo, es de 15 dias habiles contados desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

N

Reglamento de Reclamos de GYM

"Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos i(...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato de Concesidn.

()"

N

Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN

"Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora. {(...)".

w

Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN

"Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

El Tribunal de Solucicn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en sequnda 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 resolucidn pone fin a la instancia
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga expresamente conforme a ley”.

4 Reglamento de Reclamos de GYM

"VII. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucion emitida por GYM 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 apelacion debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mdximo de quince (15) dias
habiles 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”.

[0}

Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN
"Articulo 59. Interposicion 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”.
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Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i. La Carta LR-VES-003-000630-2019-SAC, fue notificada al sefior MANCILLA el 25 de
julio de 2019.

ii. El plazo maximo que el sefior MANCILLA tuvo para interponer su recurso de
apelacion vencio el 19 de agosto de 2019.

iii.  El sefior MANCILLA apeld con fecha 30 de julio de 2019, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacidn, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas y valoracion 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® (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.

l1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

11l.2.1 Sobre la normativa aplicable

12.

GYM es la Entidad Prestadora encargada de brindar el servicio de transporte masivo en la
Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se le han conferido diferentes derechos referidos
a la explotacion de la concesion, tales como la facultad de organizar la operacion y
funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su Contrato de Concesién y
demas leyes aplicables, conforme se sefiala a continuacion:

"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 recuperard su inversion, asi como un deber, en
la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la Conservacion de los Bienes de la
Concesion 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 mds convenientes para su adecuada operacion y funcionamiento,
respetando (os términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables.

(...)

6 TUOdela LPAG

"Articulo 220.- Recurso de apelacion

El recurso de apelacién se interpondra cuando la impugnacidn 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 expidid el acto que se impugna para que eleve lo actuado al superior jerdrquico”.
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El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesion, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de acuerdo a lo
establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este derecho implica la libertad
del CONCESIONARIO en la gestion y conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a
la administracién y mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios,
la libertad de escoger al personal que contrate y la libertad de decision comercial, dentro de los
limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En tal sentido, el
CONCESIONARIO es el unico titular y responsable de los resultados econémicos y de los riesgos
que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, 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 lo siguiente:

“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. Ala calidad y cobertura del Servicio

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

(..)

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 Concesidn y, de ser el caso, en el marco legal vigente y disposiciones del OSITRAN.

(..)"

[El subrayado es nuestro]

I1l.2.2 Sobre la atencién brindada al usuario en la boleteria de la estacion Villa El Salvador

14.

15.

En el presente caso, el sefior MANCILLA sefial6 que a fin de efectuar una recarga de tarjeta
en la boleteria de la estacion Villa El Salvador de la Linea 1 entregé al personal de GYM un
billete de S/. 100,00 (con cddigo de serie Ao850743C), el cual no fue aceptado alegandose
que era falso. El usuario agregd que el mismo billete fue posteriormente aceptado en un
banco en calidad de depdsito, no habiéndose cuestionado su autenticidad.

GYM manifestd que el trabajador de la boleteria que recibid el billete de S/. 100,00 del
usuario efectud la verificacion del mismo formulando una observacion, por lo que de
acuerdo con el procedimiento establecido para tales casos por la Entidad Prestadora,
solicito el cambio del billete al sefior MANCILLA hasta en dos oportunidades, a lo cual el
usuario no accedio.
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Ahora bien, en lo que refiere al cobro por el servicio de transporte, cabe tener presente que
el articulo 37 del Reglamento de Usuarios sefiala lo siguiente:

"Articulo 37.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima

y Callao
Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de

Lima y Callao, el cobro de las Tarifas por el servicio de transporte que brinda (...)”

Asimismo, el numeral 8.5 del Contrato de Concesion celebrado con el Estado Peruano
establece sobre el particular lo siguiente:

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y demds
Bienes de la Concesion, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusién de la informacién
a los pasajeros, asi como la atencion de los reclamos de los Usuarios, y el resquardo de la
sequridad publica de los Usuarios en estaciones, trenes y demds Bienes de la concesion, de
conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

Como se aprecia del expediente, el sefior MANCILLA sefald en su reclamo que el billete de
S/. 100.00 soles rechazado por personal de GYM correspondia al cédigo N° Ao850743C.

En su escrito de apelacion el sefior MANCILLA manifestd haber depositado el billete con el
referido cddigo N° Ao850743C en una agencia del banco Continental BBVA, a efecto de lo
cual adjunté como medios probatorios una foto del billete en cuestion donde indicaba el
sefalado cddigo asi como el voucher de depdsito en donde también figuraba el cédigo N°
Ao0850743C.
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20. Cabe senalar que GYM no ha cuestionado ni desvirtuado lo alegado por el usuario ni los
medios probatorios que éste ha presentado.

21. Al respecto, cabe resaltar que segun el Circular N° 016-2018-BCRP7 el Banco Central de
Reserva del Peru (en adelante, BCRP), dispuso que las entidades financieras deberan
realizar un proceso de revision de validez de billetes que reciban en sus operaciones diarias,
estando obligadas a retener cualquier billete que no contenga las tres medidas de
seguridad para la deteccion de dinero falsificado: hilo de sequridad, marca de agua y tinta
que cambia de color.

22. Enatencidn alo expuesto, dado que la referida entidad financiera recibio el billete materia
de reclamo en calidad de depdsito, y que previamente su personal debié de realizar el
correspondiente proceso de deteccion de billete falsificado y lo recibio sin cuestionar su
validez, se presume que el billete de S/. 100.00 soles del usuario era un billete verdadero.

23. En ese sentido, habiendo GYM rechazado el billete de S/. 100.00 soles que el sefor
MANCILLA le entreg6 para recargar su tarjeta, cuando dicho billete ha sido aceptado como
depdsito por una entidad financiera; esto es, sin que su validez haya sido desvirtuada, no se
verifica que el personal de la Entidad Prestadora haya acreditado la falsedad del billete en
cuestion y por ende habia realizado un procedimiento adecuado de revision del billete
entregado por el usuario.

24. Enconsecuencia, se constata que el servicio de recarga de tarjeta brindado por personal de
GYM al usuario tuvo deficiencias en la medida que al no haberse aceptado
injustificadamente el billete entregado para tal efecto, no se realizd la referida recarga
como era deseo del usuario.

7 Modificacién del reglamento de canje de billetes y monedas emitido por el BCRP.
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25.  Finalmente, corresponde EXHORTAR a GYM a adoptar medidas que mejoren su
procedimiento de verificacion de billetes en sus ventanillas a fin de que éste resulte eficaz
y hechos como los resefiados en el presente procedimiento no vuelvan a ocurrir; en la
medida que corresponde al Concesionario mejorar su servicio de recarga de saldo de
tarjetas a efectos de que los usuarios puedan hacer uso efectivo del servicio de transporte
y no se vean impedidos de acceder a él, al no contar con mecanismos de transporte
alternativos a la Linea 1, y constituir éste un servicio publico que la Entidad Prestadora se
ha obligado a prestar.

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.- REVOCAR la decision contenida en la Carta LR-VES-003-000630-2019-SAC emitida
por GYM FERROVIAS S.A.; y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo del 13 de julio de
2019 presentado por el seior OSCAR POLL MANCILLA HIDALGO en la medida que personal de
la Entidad Prestadora rechazo injustificadamente el billete que éste entregd para realizar la
recarga de su tarjeta.

SEGUNDO.- EXHORTAR a la Entidad Prestadora a implementar un mecanismo eficaz de
verificacion de billetes en sus ventanillas para las operaciones de recarga de saldo de tarjetas.

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

CUARTO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al sefior OSCAR POLL MANCILLA HIDALGO y a
GYM FERROVIAS S.A.

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

Con la intervencion de los sefores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

8 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢. Integrar la resolucion apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

"Articulo 61.- De la resolucion de sequnda instancia

La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucion 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 Solucién de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la
legislacion de la materia”.
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ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
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OSITRAN
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