%"" Organismo Supervisor de la Inversion : S :
HE} PERLJ| Presidencia en Infraestructura de Transporte Presidencia Ejecutiva

" del Consejo de Ministros | de Uso Pablico - OSITRAN

OFICIO N° 017-14-PD-OSITRAN

Lima, 18 de febrero de 2014

Sefior Congresista
AGUSTIN MOLINA MARTINEZ

Presidente

COMISION DE ENERGIA Y MINAS -

Presente Tt
-
2

Referencia:  Oficio N° 342-2013-2014/CEM-CR 14
o)

De mi consideracion:

666ThHE

siguiente informacion:

1.- Llas normas que actualmente rigen los procedimientos administrativos en la atencién de
reclamos y solucién de controversias en OSITRAN, tanto en la primera instancia como en la
segunda.

2.- la estadistica de los reclamos y controversias ingresadas al OSITRAN durante el periodo
comprendido entre los afios 2011 y 2013.

3.- las principales dificultades que afrontan los usuarios de otros departamentos cuando apelan lo
resuelto por las empresas prestadoras ante el Tribunal de OSITRAN

Al respecto, adjunto al presente remitimos el Informe N° 009-2014-GAJ-OSITRAN a través del cual
se cumple con atender el requerimiento solicitado, de conformidad con el articulo 96 de Ia
Constitucion Politica del Per, y los articulos 34, 69 y 87 del Reglamento del Congreso.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi estima.

Atentamente,

HT: 3512

Reg. Sal. 6063

OSITRAN e

BUREAU VERITAS
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERBIﬁN' EN Certification
INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO

Av. Repilblica de Panama 3650 - San Isidro, Lima - Peru. Teléf: 440-5115 Fax: 421-4739 - www.ositran.gob.pe



OSITRAN

Presideneds Consejo

Directivo
INEORME N° 009-2014- GAJ-OSITRAN 18 FEB, 2014
RE D
Para : PATRICIA BENAVENTE DONAYRE " g <
Presidente del Consejo Directivo e 2 N
De : JEAN PAUL CALLE CASUSOL

Gerente de Asesoria Juridica

Asunto : Solicitud de informacidn del sefior Congresista Agustin Molina Martinez
Referencia : Oficio N° 342-2013-2014/CEM-CR
Fecha : 18 de febrero de 2014

.- OBJETIVO

1.- Absolver el requerimiento de informacién formulado por el sefior Congresista de la Republica Agustin
Molina Martinez (en lo sucesivo, el Congresista Molina), a través del Oficio N° 342-2013-2014/CEM-CR.

il.- ANTECEDENTES

2.- Con fecha 2g de enero de 2014, a través del Oficio N° 342-2013-2014/CEM-CR, el Congresista Molina

solicitd la siguiente informacion:

v Las normas que actualmente rigen los procedimientos administrativos en la atencion de reclamos y

solucidn de controversias en OSITRAN, tanto en la primera instancia como en la segunda.

v La estadistica de los reclamos y controversias de los usuarios ingresadas al OSITRAN durante el

periodo comprendido entre los anos 2011y 2013.

v Las principales dificultades que afrontan los usuarios de otros departamentos cuando apelan lo

resuelto por las empresas prestadoras ante el Tribunal de OSITRAN.

.- ANALISIS

TR
m

&" e l.1.- Sobre el plazo de atencion de la solicitud
o VB 7,

Republica, el articulo 87 del Regtamento del Congreso sefiala lo siguiente:

%/- Con relacién al plazo de atencion de las solicitudes de informacién planteadas por los Congresistas de la

“Articulo 87. Cualquier Congresista puede pedir a los Ministros, al Jurado Nacional de Elecciones, al Contraler General, al Bance
Central de Reserve, a la Superintendencia de Banca y Seguros, @ los gobiernos regionales y locafes y @ todos los demds
organismos del sector publico, los informes que estime necesarios para el ejercicio de su funcidn. Esta atribucion no autoriza a
solicitar informacion sobre procesos judiciales en tramite, salvo que sea publica o el juez © fiseal o la Sala que conoce el asunto
acceda a entregar la informacion, bajo su responsabilidud y siempre que se lo permitan las leyes orgénicas del Poder Judicial y

del Ministeric Publico y las normas procesales vigentes.

El pedido se hace por escrito fundamentado y preciso. El Congresista obligatoriamente debe dirigir copia del oficio conteniendo
el pedido a {a Mesa Directiva, Si dentro de los quince dias posteriores el Miristro no responde, fa Mesa Directiva procede a la
reiteracion del pedido. Transcurridos siete dias después de la reiteracion, el Ministro o el funcionario requerido estd obligndo a
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responder personalmente, segtn corresponda v lo determine el Consejo Directivo, ante ef Pleno o ante la comision ordinaria,

vinculada con el asunto motivo del pedido. Mensualmente, se publica la relacién de los Ministerios o entidades de la
administracidn que hubieren incumplido con responder”.

[Subrayade y resaltado es agregado]

Segln lo citado, el plazo con el que cuenta cualquier Entidad de la Administracidn PUblica para la
atencion de las solicitudes de informacién requeridas por los Congresistas es de 15 dias habiles, en
aplicacion del numeral 134.1 del articulo 134 de la Ley N° 27444,

En ese orden de ideas, teniendo en cuenta que el Oficio N° ° 342-2013-2014/CEM-CR ingresd a
OSITRAN el 2g de enero de 2014, el plazo méximo para su atencién es el 1g de febrero de 2014,

- Sobre las normas que rigen el procedimiento de los reclamos de OSITRAN

El articulo 3 de la Ley N°® 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores, establece que estas
entidades administrativas, entre ellas OSITRAN, ejercen una diversidad de funciones, una de las cuales
es |a funcion de solucidn de controversias vy de atencidn de reclamos de los usuarios de los servicios
pubticos que requlan’. El ejercicio de esta funcidn también es reconocida en el Reglamento General de
OSITRAN (REGO), aprobado por el Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y sus modificatorias®.

En ese contexto, a fin de reglamentar el ejercicio de la funcién referida en el parrafo anterior, OSITRAN
aprobd su Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias, a través de la Resolucién
N® 019-2022-CD-OSITRAN* y modificada por la Resolucién N° 034-2011-CD-OSITRAN®, ambas emitidas

1

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Articulo 134.- Transcurse del plazo

3134.1.-  Cuando el plaze es sefalado por dins, se entenderd por habiles consecutivos, exciuyendo del cémputo aquellos no laborables del servicio, ylos fenados no

faborables de orden nacional o regional”

¥ Ley.N° 29332, Ley Marco de los Organismos Reguladores

“Articulo 3 - Funcianes

31

Dentro de sus respectivos dmbitos de competentia, los Grganismos Reguiadores ejercen las siguientes funciones:

Fungidn de solucion de controversias: comprende la facvitad de concdiar intereses contrapyestos entre entidades o empresas bajo su dmbito de competencia, entre éstas
¥ sus usuarios o de resolver los conflictos suscitados entre los mismos, econociendo ¢ desestimande los derechos invocados; y,

Funcign de solucion de tos reclamos de 1os usuarios de lns servicios gue regulan”.

* REGQ

“Articolo 37.- Funciones de Seluciin de Controversias y de Atencion de Reciomos

E1QSITRAN estd facultado pera reselver en fa vie admimstrativa fas controversios v reclames que, dentre del gmbite de su competencia, suran entre Entlades Prestadaras

yent

rr €stas y Usearins Queden excluidas de los funciones de soletitn de controversige y reclamos, aguelios gue son de competencia del INDECGRY

Las fungiones de selvaidn de controversias y de atencidn de reclames comprender la conciliauion de interetes. De flegaise a una (onolinadn y de ser ésta onroliode por cf

547

RAN, se da por terminada K (ontIovessia (s respondiente

ELONMTPAN puede Grivdr (ome msiduiiol Croamialons g8 aiutra s pore restives fas controveraias entre Ernidader Frestadoras v Uswarios y 05 controversios tphiee
muitenas de bbre dispesion de fas portes de dos Controfos de Concesn’

" Pubhicads en "El Pervane” el 11 de junio de zoas

T oFobl

wade en "Ef Peruane” gy de teptiembre de 2011
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por el Consejo Directivo de este Regulador, en ejercicio de su funcién normativa reconocida en el literal
n) del numeral 7.1 del articulo 7 de Ta Ley N° 2917, Ley de Creacidn de OSITRAN®, y literal ¢) del numeral
3.1del articulo 3 de la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores’. Este Reglamento tiene

caracter general y establece los requisitos minimos que deben respetar los procedimientos de rectamos
y controversias.

8.- Ahora bien, considerando que el articulo 38 del REGO® establece que las Entidades Prestadoras

(empresas concesionarias) actdan como 6rgano de primera instancia en los reglarentos de reclamos,
nuestro Reglamento de Atencién de Reclamos y Sotucion de Controversias® establecié que cada una de
las Entidades Prestadoras que estdn en etapa de explotacion de la infraestructura de uso publico
(portuaria, aeroportuaria, vias férreas, tren eléctrico y carreteras) deben contar con su propio
reglamento de reclamos, a fin de regular el tramite que sigue el reclamo interpuesto por los usuarios en
la primera instancia administrativa que se desarrolla en las propias Entidades Prestadoras.

9.- Eneste orden de ideas, ademas del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias

de OSITRAN, que es de aplicacién general, existen 23 reglamentos de reclamos aprobados para las
diferentes Entidades Prestadoras, tal como se detalfa a continuacion:

Ley N® 26527, Ley de Creacion de OSITRAN

“Articulo 7.- Funciones

7.1. Las principales funciones de OSITRAN son las siguientes:
)

n} Expedir las directivas procesales para atender y resalver reclamos de los usugrios, velando por la eficacia y celeridad de dichos trdmites”.

7 LeyN° 27132, Ley Marco de los Qrganismos Requladores

e

* Reglamento de Atencién de Reclamosy Solucidn de Controversias

Articvlo 3.- Funciones
3.1 Dentro de sus respectives dmbitos de cempetencia, los Organismes Reguladores ejercen las siguientes funciones.

¢) Funcién Normativa: comprende la facvitad de dictar en el dmbito y en materia de sus respectivas campetencias, los reglamentos, normas que regulen ios procedimientos o

su cargo, otras de cardcter general y mandates v otres normas de cardcter particular referidas a intereses, cbligaciones ¢ derechos de las entidades o actividades
supervisadus o de sus usvarios (...J".

REGO

“Articulo 38 - Organos Competentes para el ejercicio de fas furciones de Solucidn de Controversias y Atencion de Reclamos

Los Cuerpos Colegiados son competentes pora resplver, en primera instancia, las controversias que se presenten entre dos Entidades Prestaderas. Del mismo modo, sen
eampetentes pare resolver, en primera instancic, las controversias que se presenten entre una Entided Prestadara y un Usuarie intermedio, con relacidn of cumplimiento e
interpretacidn de las Contratos de Acceso y Mondatos de Acceso

La Entidad Prestedora es competente en primera instancia para lo solucion de reclemos que presente un Usuarnio por fos servicios prestados por ésta, asf coma por los
reciamos que presente un Usuario intermedio, con relacion al access a las Focifidodes Esenciales, antes de la existeacia de un Contrato de Acceso, de conformidad con ef
Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transparte de Uso Publico

Los recursos contra lo resvelto por las Cuerpos Colegiados del OSITRAN y fos Entulades Prestadoras, son resueltos en seguada y Ultima instancia administrativa, pot el
Tribynal de Sofucidn de Controversias y Atencicn de Reciermos del OSITRAN.

Las normas sustantivas y pracesales gue rigen la solucion de controversias y atencicn de reciamaos, asi como las matenas que se sometan a consideracion de los drganos
competentes, se definen en ef Reglamento de Atencign de Reclamos y Solucicn de Controversias que apruebe #f Consejo Directive”

“Articufo 12.- Reglamentos propios de iog Entidadies Prestadoas

Sin peryuicic de fa obligacion que tiene de cumplie estrictmmente (on todas {as disposiciones de la presente norma, toda Fatidad Prestadora deberd contar con un Reglamento
de Atencion de Reclamos”
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Cuadro N®a
Reglamentos de Atencidn de Reclamos en primera instancia por Entidad Prestadora

\EROPLUERTOS SOLUCIO CONSEIDDIRECTIVO BUE:
1 LIMA AIRPORT PARTNERS SRL 051-2011-CD-OSITRAN
2 AELROPUERTOS DEL PERU

074-2011-CD-OSITRAN

CORPORACION PERUANA DE AEROPUERTOS Y
AVIACION COMERCEAL 5.4, (CORPACY

065-2011-CD-OSITRAN

4 APM TERMINALS CALLAO 5.4 " 042-2011-C D-OSI TRAN
5 EMPRESA NACIONAL DE PUERTOS 5.4, 061-2011-CD-OSITRAN
6 TERMINAL INTERNACIONAL DEL SUR S.A. 069-2011-CD-OSITRAN
7 DP WORLD CALLAC 070-2011-CD-OSITRAN
& . TERMINALES PORTUARIOS EURCANDINGS PATIA 072-2011-CD-OSITRAN

] C(}NCES;ONAREA!NTERDCEANICA SUR TRAMG 2

030-2012-C0-OSITRAN
10 DESARROULO VIAL DE LOS ANDES 053-2011-CD-O5 TRAN
11 AUTOPISTA DEL NORTE 058-2011-CD-O5I TRAN
12 CONCESION CANCHAQUE 059-2011-CD-OSITRAN
13 CONCESIONARIA [IRSA NORTE 062-2011-CD-OSITRAN
14 SURVIAL 063-2011-CD-OSITRAN
15 CONCESIONARLA VAL DEL 2ERU 064.2011-CD-OSI TRAN
16 CONCESIONARIA VIAL DEL SOL 067-2011-CO-OSITRAN
17 CONCESIONARIA VIAL DEL SUR 068-2011-CD-OS! TRAN
18 CONCESIONARIA TNTERQCEANICA SUR TRAMO 3 012-2012-CD-OSITRAN
19 INTERSUR CONCESIONES 01.7-2012-CO-OS{TRAN
20 CONCESIONARIA INTEROCEANICA SUR TRAMO 2

030-2012-CD-OSITRAN
054-2011-C-OSITRAN

21 FERROCARRIL TR,

ANSANDI NG

22 FERROVIAS CENTRAL 0603-2011-CD-OSITRAN
23 GYM FERROVIAS 027-2012-CO-OSITRAN

Fuente: Pagina web de OSITRAN
Elaboracion: Gerencia de Asesaria Juridica

IIl.3.- Sobre las estadisticas de los reclamos y controversias

10.- Se ha solicitado la estadistica de los reclamos y controversias de fos usuarios ingresadas a OSITRAN
durante el periodo comprendido entre los afios 2011 y 2013.

- De manera previa a fa absolucion de este punto, cabe aclarar la diferencia que existe entre los reclamos
y controversias. De acuerdo con el articulo 38 del REGO vy el articulo 1 del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias®, el reclamo es el que interpone el ysuaric final o intermedio™

e Reglamento de Atencién de Reciamos v Solucién de Controversias

“Articulo 1.- Definiciones
Para efectos del presente Regiomento, se entenderd por:

o) CONTROVERSIA: El desacuerde o conflicto de interés sobre Gsuntos de interes publico, de heclo o de derecho del ombito de compelenoe detf OSITRAN que o suscite
entre entidades prestedpres. Tambnén o squetios que se susciten entre 8510s ¥ sus usuorios intermedios respecto del contrate o def mondoto de peceso

La controversio padrd referirse o cuoiguier osunto vinculado con ef contrato o mandato de ueLese, su oplxacion o mterprefacion; la prestacidn del servicio esencial lo
formo de uso de lo facilidad esencial o fos efectos que se deciven de dicho prestacion ¢ forma de uso, entre atros

Dicho desecuerdo o conflicto podrd resolverse mediante Resolucion del orgeng competente del DSITRAN, con orregle a fos procedimientos establecidos en este
reglomento. o mediante louda arbitrel con arreglo al procedimiento de arbitraje argonizato por éste.

Los osuntos susceptibles de ser lievotios a orbitroje deberdn referirse exclusivomente o derechos disponibles
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relacionado con los servicios que prestan las entidades prestadoras a los usuarios. En cambio, las
controversias son, en términos generales, los conflictos de interés que surgen entre dos Entidades
Prestadoras, o entre éstas y los usuarios intermedios respecto de la aplicacion o interpretacion de los
Contratos 6 Mandatos de Acceso. Ademas, a diferencia de los reclamos, las controversias son resueltas
en primera instancia administrativa, por el Cuerpo Colegiado de OSITRAN (CCO), siendo gue tanto los
reclamos y las controversias son resueltas, en segunda y Ultima instancia administrativa, por el Tribunal
de Solucidn de Controversias de OSITRAN (TSQ).

12.- Sobre el particular, conforme se detalla en el Cuadro N° 2, en el afio 2011 se elevaron al TSC 46
expedientes relacionados con los procedimientos de reclamos, mientras que en el afio 2012 fueron g2 y
en el afio 2013 se presentaron 212 expedientes.

Cuadro N° 2
Numero de Expedientes de Reclamos ingresados a OSITRAN

250 -/

212
200 A
i = 2011
150 9z
/ B 2012
100 A a6 B 2013
50 */
0 .
2011 2012 2013

Fuente: Secretaria Técnica del Tribunal de Solucidn de Controversias
Elaboracion: Gerencia de Asesoria Juridica

13.- Con relacién a las controversias, durante el aho 2011 no se presentd ninguna controversia ante el CCO,
en el afo 2012 se presentaron 4 y en el afio 2013 se inicié Unicamente 1 procedimiento de resclucion de
controversia.

b) RECLAMO: Lu solicitud, distinta o ung Controversia, gue presenta cuolquier usuario pore exigir o sotisfaccion de un legitimo interds particulor vinculodo o cuelguier
servicio relotivo ¢ la infragstructura de transporte de uso pibiico que brinde una entided prestodora gue se encuentre bajo la competencio del OSITRAN.

£n Anexp se consigne un Glasorio de Términos, consignondo otras Definiciones utifizados en ¢! presente Reglamento”.

* REBO

“Articulo 1

Articule 1.- Definiciones:
Parg efectos de este REGLAMENTO entiéndose por:
[

ZF USUARIO: £5 la persona naturoi o juridice que utilize lo INFRAESTRUCTURA en calidod de:

1. Usuario intermedio: Prestador de servicios de transporte o vintuiodos ¢ dich octwvidad. Sin que la siguiente enumeracion seo taxativa, 3inG Mergmente enunciative, se
considera usuario intermedio. o ios lineas aérews, ios egentes morilimos, los trensportistas de corge © pasojeros, por ferrocored o corretera o utilizendo puertes. y en
general cualguier empresa oue utifizo lo INFRAESTRUCTURA para brindar servicios o terceros. £ste tipo de usuarios puede ser un operodor secundatio

2. Usuario final: Utilize de menera finol los servicios prestodos por ung ENTIDAD PRESTADORA ¢ por los usuorios g los que alude el fiteral precedente, segun seg el casa

Sin que la siquiente enumerarion sea tuxative, sino simplemente enuncistivo, se considera usuorio finol @ los pasajeros de los distintos servicips de transporte que uhilicen
lg INFRAESTRUCTURA en los términos defimdos en el presente REGLAMENTO y o fos dueilos de lo carga.
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ill.4.- Principales dificultades que afrontan los usuarios de provincias

14.- Se ha requerido también informacion sobre las principales dificultades que afrontan los usuarios de
otros departamentos cuando apelan lo resuelto por las empresas prestadoras ante el TSC.

15.- Con relacidn a este punto, se considera que la principal dificultad que podrian enfrentar los usuarios de
provincias respecto de las apelaciones que interponen en los procedimientos de reclamos, estaria dado
por el hecho de su imposibilidad de revisar fisicamente los expedientes y de asistir a los informes orales
que se llevan a cabo ante el TSC, puesto que estas diligencias se realizan necesariamente en el local
institucional de OSITRAN que se encuentra en la ciudad de Lima.

16.- Al margen de las dificultades ocasionadas por la distancia, OSITRAN mantiene siempre informado al
usuario sobre el estado procedimental en el que se encuentra el expediente, y facilita la comunicacion
por via telefénica y correo electrdnico, inclusive, esto de conformidad con los articulos 110 y 123 de la
Ley N°® 27444, Asimismo, el TSC resuelve todas las apelaciones de los usuarios conforme al
ordenamiento legal vigente y a los Contratos de Concesién que rigen cada caso.

17.- Por otro lado, en concordancia con el principio de participacién recogido en la Ley N° 27444 y de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 9-A y 9-B de |a Ley N° 27332, el OSITRAN cuenta con

3z

Ley N° 27544, Ley del Procedimiente Administrativg General

“Articulo 110.- Foculted de solicitar infoermacion
11G.1 El derecho de peticion incluye el de selicitar o informacion que obra en poder de lgs entidades, siguiendo el régimen previsto en la Constitueidn y la Ley.

110.2 los entidodes estoblecen meconismos de atencidn o ios pedidos sobre informocidn especifica y prevén el suministre de oficio a los interesados, incluso via
telefénica, de io informacicn generol sobre los temas de interés recurrente para fo ciudadania”.

Articulo 123.- Recepcidn por transmisién de dotos a distancia

123.1 Los adinistrados pueden solicitor que el envio de informacion o documentacion que le correspondo recibir dentro de un procedimiento seo realizade por medios
de transmision o distoncie, toles como torreo electronico o focsimil.

123.2 Siempre que cugnten con sistemas de transmision de datos o distancis, los entidades focilitan su empleo poro o recepcion de documentos o solicitudes y remision
de sus decisiones @ los odministrados,

123.3 Cuando se emplean medics de transmisién de dotos o distancis, debe presentarse fisicamenle dentro dei tercer div el escrite o Ju resolucién respective, con cuyo
cumplimiento se Je entenderd recibido en la fecho de envio del correo eiectrdnico o facsimil”.

N® 2744, Ley del Procedimiento Administrativo General
Wrticulo V.- Principios def procedimiento odministrativo

1. H procedimiento odministrativo se sustenta fundomentaimente en los siguientes principios, sin perjuicio de lo vigencio de otros principios generales del Derecho
Administrotiva:

{.)

112 Principic de porticipocitn - Las entidodes deben brindor fos condiciones necesarias o todos los odministredos para acceder © la informacién que sdministren, sin
expresion de cousa, salvo aquellos que ofecton lo intimidad personal. las vinculodas o jo seguridod nocionol © los que expresomente seon excluidos por ley; v extender las
posibilidedes de porticipacién de los admunistredos y de sus representantes, en aquelips decisiones publicas que les puedon afectar, mediante cugiquier sistema que
permila lo difusion, el servicio de oceeso ¢ lo informacion y lo presentacion de opinisn”

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Requiagore
Leyiy 27332, Ley Marco ce los Crgamsmos Reguiagores

“Articuio g-A - Dei Consejo de Usuarios

Los Grganismos Reguicdeores contardn con ung o mas Consejos de Usvanios cuyo olyetive 5 constiturse en mecamsmos de partcpacon de los agentes interesados en lg
activided regulatoria de cadg sector mvofuciado

Los Conseyos de Usuarios a que se refiere ef presente articulo estaran conformados en atencivn a las caracterisbcas propios de fos mercodos requlndos par los Organismos
Reguladores, segin se tiate de servicios de elcance necional, regional o local. £f Reglamento General de cada Orgamsmo Regulador establecerd i estructure, distrbugicn
geografice, conformacién y ef procedimiento para la designaciin yio elecaidn de los miemtros de fos Consejes de Usuanos, gerantizando e participacin ¢ fective de lat
Asaciaciones de Consumudores y de fos usuarios de lainfraestructura en generof
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Consejos de Usuarios de alcance Regional en las ciudades de Piura, Arequipa, Cusco y Loreto-San
Martin, quienes se encuentran en constante coordinacion con el Regulador a fin de encontrar
soluciones a los posibles problemas que pudieran existir en fa prestacion de los servicios derivados de la
explotacion de Infraestructura de Transporte de Uso PUblico, ademds de brindarles informacién
respecto de la atencion de reclamos y su tramite.

V.- CONCLUSION

18.- Ademas del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, que
resulta de aplicacién general a todas las Entidades Prestadoras y a los ysvarios de estas, existen 23
reglamentos de reclamos aprobados para las diferentes Entidades Prestadoras.

1g.- En el afio 2011 se elevaron al TSC 46 expedientes relacionados con los procedimientos de reclamos, en
el afio 2012 fueron g2 y en el afio 2013 se presentaron 212 expedientes. Con relacién a las controversias
presentadas ante el CCO, durante el afio 2011 no se presento ninguna controversia, en el afio 2012 se
presentaron 4 y en el afio 2013 se inicié Unicamente 1 procedimiento de solucién de controversia.

20.

La principal dificultad que podrian enfrentar los usuarios de provincias respecto de las apelaciones que
interponen en los procedimientos de reclamos, estaria dado por el hecho de su imposibilidad de revisar
fisicamente los expedientes y de asistir a los informes orales que se llevan a cabo ante el TSC, puesto
que estas diligencias se realizan necesariamente en ¢l local institucional de OSITRAN que se encuentra
en la ciudad de Lima. Al margen de ello, OSITRAN mantiene siempre informado ai usuario sobre el
estado procedimental en el que se encuentra el expediente, y facilita la comunicacion por via telefénica
y correo electrénico, inclusive. Asimismo, el TSC resueive todas las apelaciones de los usuarios
nforme al ordenamiento legal vigente y a los Contratos de Concesién que rigen cada caso.

Estarén calificados para participar en la eleccidn def representante de las Asociaciones de Consumidares y Usuarios, agueilas persanas juridicas debidamente constituidas y
que se encuentren inscritas en el registro publico respectivo.

Elmandato de los miembros de los Consejos de Usuarios serd de dos (2} afios

Articuio 9-B.- Competentias del Consefo de Usuario

Los Consejos de Usuarips son competentes para

a) Emitir epinion respecto de las funciones « gue se refiere el articulo 3 de la presente Ley

b} Participar en las avdiencias poblicas que se realicen refendas ol marca regulatorio de cada sector.

¢} Reglizar eventos acadénucos, en coordingeiton con los Cansejos Directivos, respectoa los aspectos reguiatonos de cada sector.

diRecibir y presentar al Cansefo Directwo del Orgursmo Regulador las consuitas de ios usuarios de la mfraestructura con relacién a las politicas y normas del Organismo
Regulador.

e} Proponer lineas de aceién ave se consideren convementes para mejorar la calidad de fa prestacion de fos servicios bajo el dmbite de competencin del Organismc Regulador.
f1 Otras que sean previstas en el reglarmento de la presente Ley.

wtediante acverdo del Consejo Directivo de cada Orgamsme Regulador se establecerd ta forma de financiamients de [os Consejo de Usuarips, putiéndose destinar para tal fn
un porcentaje de fas mulias impuestas por ¢f Organismo Regulador
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V.- RECOMENDACION

21.- Se recomienda a |a Presidencia que remita el presente informe con la finalidad de dar cumplimiento al
pedido de informacidn del sefior Congresista Agustin Molina Martinez mediante el Oficio N° 342-2013-
2014/CEM-CR. Para ello, se adjunta el proyecto de oficio respectivo.

Atentamente,

i

JEAN PAUL CALLE

HR:3512
Reg sal.: 6058 14
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CONGRESO DE LA REPUBLICA [ pa s A i
COMISION DE ENERGIA Y MINAS { et pu AN

,, DE PAF
Lima, 24 de enero del 2014 G ERE 100
OFICIO N° 342-2013-2014/CEM-CR | 351
Sefior | i, o)1
PATRICIA BENAVENTE DONAYRE o

Presidente del Consejo Directivo de OSITRAN
Av. Republica de Panama # 3659 Urb. El Palomar
San Isidro.-

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo, y a la vez, de
conformidad con lo establecido en el articulo 96° de la Constitucion Politica del
Pert y los articulos 34°, 69° y 87° del Reglamento del Congreso de la Republica,
solicitarle se sirva informar a mi despacho lo siguiente:

1. Las normas que actualmente rigen los procedimientos administrativos en la
atencion de reclamos y solucion de controversias en Ositran, tanto en la
primera instancia como en la segunda.

2. La estadistica de los reclamos y controversias de los usuarios ingresadas a
su institucion durante el periodo comprendido entre los afios 2011 y 2013.

3. Las principales dificultades que afrontan los usuarios de oftros
departamentos cuando apelan lo resuelto por las empresas prestadoras
ante el Tribunal de Ositran.

Hago propicia la ocasion para manifestarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente,

AMM/1dj

Edificio Victor Raitl Haya de la Torre s/n-Oficina 303
Tel¢fono: 311-7786-Fax 505-6809



