RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 25 de Octubre de 2012 N° 050-2011-CD-OSITRAN
EMPRESA CONCESIONARIA : Lima Airport Partners S.R.L. (LAP)
MATERIA . Aprobacién del Proyecto de Adecuacion del

Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos

VISTOS:

El Informe N° 2218-2011-GS-QSITRAN, que evalUa el Proyecto de adecuacién del Reglamento
de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Lima Airport
Partners S.R.L., asi como la propuesta de Resolucion de aprobacién.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) del Articulo 5° de la Ley N° 26917, Ley de

creacion de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos, velar por el cabal cumplimiento de las

obligaciones derivadas de los Contratos de Concesién vinculados a la infraestructura publica
/ nacional de transporte;
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O oo '&\ Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 322 del Reglamento General de OSITRAN,
Q?'

- CAGHILAR | aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde al OSITRAN verificar el

G . . . T .
e cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las Entidades

Prestadoras;

o
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Que, asimismo, el inciso ¢) del articulo 53° del citado Reglamento General, establece que le
corresponde al Consejo Directivo ejercer la funcion normativa del OSITRAN, en el marco de lo
establecido en la Ley N° 26917, Ley de creacion de OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobd el
"Reglamento General para la Solucidén de Reclamos y Controversias” y con Resolucion de
Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN, se modificd dicho Reglamento y se cambio su
denominacién a la de "Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN";
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Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprobé el
nuevo “Reglamento para la Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN”;

Que, la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN dispone que, las Entidades Prestadoras
deberan presentar, para su aprobacion, el proyecto de adecuacién de su Reglamento de
Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de la Entidad dentro de! plazo maximo de 60
(sesenta) dias contados a partir de la publicacion de la Resolucion No. 019-2011-CD-OSITRAN,
el dia 11 de junio de 2011, en el diario oficial “El Peruano”;

Que, el articulo 12 del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios del
OSITRAN establece que las reglas que adopte la entidad prestadora, no podran contradecir
fas disposiciones del Reglamento, las que se incorporarén automaticamente a aquél. Sin
perivicio de ello, la entidad prestadora podra establecer derechos y garantias mayores a favor
de los usuarios;

Que, mediante Carta LAP-GCCO-C-2011-00392 recibida el 25 de agosto del 2011, el
Concesionario alcanzo para su aprobacion un proyecto de adecuacion de su “Reglamento de
Atencidn de Reclamos de Usuarios de los Servicios Aeroportuarios prestados en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez”;

Que, mediante el Oficio N° 4235-2011-GS-OSITRAN de fecha 11 de octubre de 2013, se le hizo
llegar al Concesionario el Informe N° 2142-2011-GS-OSITRAN, el mismo que contenia las
observaciones a su Proyecto de adecuacion de Reglamento de Atencidn y Solucidn de
Reclamos de Usuarios;

Que, con fecha 13 de octubre de 2011, la empresa concesionaria Lima Airport Partners 5.R.L.
mediante Carta LAP-GCCO-C-2011-00503, remitid el levantamiento de las observaciones
planteadas a su Proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos
de Usuarios para su aprobacion por parte de OSITRAN dentro del plazo establecido en [a
Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento;

Que, mediante el Informe N°® 2218-2011-GS-OSITRAN de fecha 17 de octubre de 2011, la
Gerencia de Supervision, al amparo de las Disposiciones del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, evalué la aprobacion del proyecto de
adecuacién al Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios presentado por el
Concesionario; por lo que corresponde al Consejo Directivo de OSITRAN pronunciarse
respecto de la aprobacion del Proyecto de Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios
presentado por la empresa concesionaria LAP;

POR LO EXPUESTO y en base al analisis contenido en el Informe N° 2218-2011-G5-
OSITRAN, en virtud de fa facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No. 26917
y el literal c) del numeral 3.1 de la Ley No. 27332; el literal c) del articulo 53° del Reglamento
General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo No. 044-2006-PCM; el numeral 8
de las Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el Manual de Organizacion
y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo No. 009-2009-CD-
OSITRAN;

OSITRAN

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSTON EN
INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO i
Paginz 2 de 3

Av. Republica de Panama 36583 - San isidro, Lima ¥ Per(. Teléf: 440-5115 Fax: 421-4739 - www.ositran.gob.pe



O

N Ry

Z

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion N 401-2011-CD de fecha 25 de
octubre de 2013;

S5E RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el proyecto de adecvacion del “Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de Lima Airport Partners S.R.L.”, en base al Informe N° 2218-2011-GS5-
OSITRAN, el mismo que forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo.2. Autorizar la publicacion de la presente Resolucion y la adecuacion del
“Reglamento de Atencidn y Solucidon de Reclamos de Usuarios de Lima Airport Partners
S.R.L.”, en el diario oficial “El Peruano” y en la pagina Web de OSITRAN
(www.ositran.gob.pe). El Reglamento entrara en vigencia a partir del dia siguiente de su
publicacion en el diario oficial “El Peruano”.

Articulo.3. Disponer que la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, sea la
encargada de velar por el cumplimiento de la publicacion contenida en el articulo 2 de la
presente Resolucion.

Articulo.4. Disponer que la empresa concesionaria Lima Airport Partners S.R.L., difunda su
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos en su pagina web, desde el dia siguiente de

su publicacién en el diario oficial "El Peruano”.

Articulo.5. Notificar la presente Resolucion y el Informe N© 2218-2011-G5-OSITRAN a la
empresa concesionaria Lima Airport Partners S.R.L.

Articulo.6. Encargar a la Gerencia de Supervision efectuar las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS UGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD N°® 23555-11
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PROYECTO MODIFICACION
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de Lima
Airport Partners S.R.L.”

1. DEFINICIONES

Todo término que no se encuentre definido en el presente Reglamento (en adelante,
simplemente “el Reglamento LAP”) tendra el significado que se le atribuya en et
Reglamento de Atencion de Reclamos y Controversias del Organismo Supervisor de
Infraestructura de Transporte de Uso Plblico - OSITRAN, aprobado por la Resolucién
de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicado en el diario “El Peruano” el
11 de junio de 2011 {en adelante el Reglamento General). En su defecto tendra el
significado que se le asigne conforme a las leyes aplicables en la Replblica del Perd
y, el significado que se le deé al mismo, en razén de su funcién y uso, en el ambito
aeroportuario y/o en curso normal de los negocios y/u operaciones vinculadas a dicho
negocio.

En particular, los términos empleados en el presente Reglamento deberan
entenderse conforme a las siguientes definiciones:

1.1 “Dias”: siempre que no se exprese lo contrario, toda referencia al término dias
debera ser entendido como dias habiles.

1.2 “Domicilio”. para efectos del presente reglamento, se entenderd como
domicilio indistintamente a la direccion fisica, la direccidn electrénica (e-mail),
o el ndmero de fax -proporcionados por los Usuarios y en tanto éstos lo hayan
autorizado expresamente-; siempre que constituyan medios que permitan a los
Usuarios tomar conocimiento de los hechos o actos que forman parte del
procedimiento de Reclamo iniciado por ellos.

1.3 “Entidad Prestadora”: Lima Airport Partners S.R.L. - LAP, es titular del
derecho de explotacion y aprovechamiento econémico de los bienes que forman
parte del Aeropuerto Internacional “Jorge Chavez”, que fueron adjudicados en
buena pro con fecha 15 de noviembre del 2000 y dados en concesidn por el
Estado Peruano conforme al Contrato de Concesion celebrado el 14 de febrero
del 2001, dentro del marco de la Licitacion Publica Internacional Especial
convocada por Comité Especial de Aeropuertos.

1.3. “Reclamo”: sera la solicitud que presente cualquier Usuario para exigir la
satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualquier servicio,
relativo al Aeropuerto Internacional Jorge Chdvez, brindado por la Entidad
Prestadora, siempre que dicho servicio se encuentre bajo la competencia de
OSITRAN y que cumpla con los requisitos previstos en el Reglamento LAP.

1.4 “Reglamento LAP”: se refiere al presente reglamento.

1.5 “Reglamento General”: se refiere al Reglamento General para la Solucién de
Reclamos y Controversias del Organismo Supervisor de Infraestructura de
Transporte de Uso Publico - OSITRAN, aprobade por la Resolucion de Consejo
Directiva N° 019-2011-CD-OSITRAN y publicado en el diario “El Peruano” el 11
de junio de 2011,



1.6

1.7

1.8

2.

“REMA”: se refiere al Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de
Transporte de Uso Piblice.

“Tribunal de OSITRAN”: se refiere al Tribunal de Solucion de Controversias de
OSITRAN.

“Usuario(s)”: es(son) la(s) persona(s) natural(es) o juridica(s} que utiliza la
infraestructura de transporte de uso publico en calidad de:

1.8.1 Usuario Final: persona natural o juridica que utiliza de manera final los
servicios brindados por la Entidad Prestadora o Usuario Intermedio. Se
considera Usuario Final a los pasajeros, embarcadores, consignatarios o
duenios de [a carga que utilizan los distintos servicios de transporte
utilizando la infraestructura de transporte de uso publico.

1.8.2 Usuario Intermedio: persona natural o juridica que utiliza la
infraestructura de transporte de uso publico del AlJCh, a efectos de
brindar servicios de transporte aéreo de pasajeros y carga, 0 vinculados
a esta actividad.

OBJETIVO

El presente Reglamento establece los procedimientos que deben desarrollarse para
atender adecuadamente los reclamos presentados por tos Usuarios de los servicios
prestados en el Aeropuerto, de conformidad con lo establecido en el Articulo 33° y
siguientes del Reglamento General.

3.

4,

BASE LEGAL

Ley N° 26917, Ley de Supervision de la inversion Privada en Infraestructura de
Transporte de Uso Plblico y Promocién del Transporte Aéreo.

Decreto Supremo N° 010-2001-PCM, Reglamento General del Organismo Supervisor
de 1a Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico - OSITRAN.
Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del Organismo Supervisor de
Infraestructura de Transporte de Uso Publico - OSITRAN.

Resoluciéon de de Consejo Directivo N° 014-2003-CD/OSITRAN que aprueba el
Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso PUblico
(REMA).

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la inversion Privada
en los Servicios Pubticos.

Cadigo Procesal Civil.

Ley General de Arbitraje.

Ley N° 29571, Ley que aprueba el Cdédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

PRINCIPIOS APLICABLES

Los principios que rigen para el presente Reglamento son los establecidos en el
articulo 3° del Reglamento General.

5.

OBJETO O TIPO DE RECLAMO

~J



El presente Reglamento regula los reclamos que podran formular los Usuarios.

Los supuestos de reclamo que son materia del presente Reglamento son aquellos
directamente relacionados con:

a. La facturacidn y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos
casos, la prueba sobre la prestacion efectiva del servicio correspondera a la
Entidad Prestadora.

b. El condicionamiento por parte de la Entidad Prestadora de la atencion de los
reclamos al pago previa de la retribucion facturada.

C. La calidad y oportuna prestacion de los servicios que presta la Entidad Prestadora.

d. Los dafos o pérdidas en perjuicio del Usuario, de acuerdo a los montos minimos
que establezca el Consejo Directivo de OSITRAN, provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de la Entidad
Prestadora.

e. Reclamos de Usuarios que se presenten como consecuencia de la aplicacion del
REMA,

f. El acceso a la infraestructura o actos que limiten el acceso individual a los
servicios bajo la responsabilidad de ia Entidad Prestadora.

g. Los defectos en la informacion proporcionada a los Usuarios, respecto de las
tarifas o condiciones del servicio prestado por la Entidad Prestadora; o,
informacion defectuosa.

Los pedidos o planteamientos de los Usuarios que no cumplan con lo indicado en los
parrafos precedentes no calificardn como “Reclamo” para efectos del presente
Reglamento.

6. DISPOSICIONES GENERALES

a. Lugar de presentacion: El Usuario que se vea afectado por alguna de las
situaciones descritas en el numeral 5, puede presentar su reclamo por escrito
ante los madulos de atencidn al cliente de la Entidad Prestadora, ante su Mesa de
Partes, via correo electrdnico, por via telefénica, a través de un fax o utilizando
el enlace existente en la pagina web de la Entidad Prestadora.

Satvo que la ley disponga lo contrario, los reclamos no requeriran de la firma de
abogado.

b. Poder general v Poder especial: La representacidén de las personas juridicas,
incluidos los gremios, se ejerce conforme a lo dispuesto en el articulo 53° de la
Ley del Procedimiento Administrativo General.

A efectos de lo establecido en el literal precedente, el Usuario puede designar un
representante con poderes suficientes para interponer y tramitar su reclamo.
Salvo que se vaya a ejercer los actos referidos en el parrafo siguiente, dicho
poder podra ser general, bastando para ello, formalizar mediante carta poder
simple.

Se requiere poder espectal formalizado mediante documento privado con firma
legalizada ante el fedatario de OSITRAN o ante Notaric Publico para desistirse,
allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje.

]



¢. Derechos v gastos del procedimiento: Los reclamos y los recursos presentados y/o
interpuestos de conformidad con lo dispuesto en este Reglamento no estan
sujetos a la realizacién de ningln pago.

d. Pagos vy condiciones del reclamo: Si el reclamo estuviera relacionado con la
facturacion por algin Servicio prestado, la atencion del reclamo no estard
condicionada a la realizacidn de ningln pago.

e. Acceso al expediente v expedicion de copias: El Usuario tiene derecho a conocer,
en cualquier momento, el estado de la tramitacién de su reclamo, asi como a
tener acceso al expediente correspondiente.

Asimismo, el Usuario puede solicitar que se le expida copia fotostatica simple de
los documentos que forman parte del expediente del reclamo. La Entidad
Prestadora expedira las copias previo pago del costo de las mismas por parte del
Usuario.

f. Difusion: La Entidad Prestadora dard a conocer a tos Usuarios la informacion
correspondiente a los aspectos esenciales vinculados a la tramitacion de los
reclamos que puedan interponerse mediante carteles y/o afiches ubicados en
areas de acceso al piblico, en los médulos de atencion al cliente de la Entidad
Prestadora, a través de su pagina web y, de ser el caso, verbalmente. Dicha
informacidn comprendera el nombre de la dependencia encargada de resolver los
reclamos, los plazos de tramite respectivo, los requisitos para presentar dichos
reclamos, los medios impugnatorios que se puedan interponer contra las
resoluciones que se expidan, asi como la referencia a que, en caso de apelacion
el expediente sera elevado al Tribunal de OSITRAN, a efectos de que ésta Gltima
entidad proceda a resolver.

¢. Plazos: A los plazos establecidos en el presente Reglamento se agregara el
término de la distancia, siguiendo criterios iguales a los aplicados por el Poder
Judicial.

7. MODALIDAD DE PRESENTACION DE RECLAMOS

Fl Usuario debe presentar su reclamo dentro de un plazo de sesenta {60) dias
contados a partir de los hechos que pueden dar lugar al reclamo, pudiendo emplear
para ello los formularios pre-impresos que seran puestos gratuitamente a disposicién
del plblico en los modulos de atencidn al cliente de la Entidad Prestadora o a través
de los otros medios previstos en el Reglamento General, tales como: documento
escrito presentado en la Mesa de Partes o en el Mddulo de Atencion al Cliente de la
Entidad Prestadora, por correo electrénico, por teléfono, por fax o a través del
enlace existente en la pagina web de la Entidad Prestadora.

En todos los casos, el Usuario debe cumplir con los requisitos establecidos en el
numeral 10.1 del presente Reglamento. Asimismo, en los casos en que resulte
aplicable, el Usuario debera acompanar una copia simple de su reclamo en calidad de
cargo, la misma que sera sellada por la Entidad Prestadora, con la indicacion del dia
y hora de su presentacion y el nombre del representante de ésta que lo recibid. En
una comunicacion posterior, la Entidad Prestadora informara al Usuario el nitimero de
identificacidn del reclamo presentado.



8. REGISTRO DE RECLAMOS

La Entidad Prestadora llevard un registro, fisico y en linea, de reclamos en donde
constaran todos los rectamos presentados y numerados en forma correlativa, 1a fecha
de ingreso det reclamo, el nombre del usuario que reclama, la materia del reclamo y
el sentido de la resolucion del mismo.

La Entidad Prestadora conservard los expedientes correspondientes a reclamos
formulados por los Usuarios hasta por un periodo de cuatro (4} ahos, contados a
partir del 1° de enero del afio siguiente a aquél en que concluya el mismo en el
ambito de la Entidad Prestadora. En caso que OSITRAN solicite la remisién de dichas
expedientes, la Entidad Prestadora debe cumplir con dicho requerimiento, dentro de
un plazo de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha en gue
la referida solicitud es recibida.

Dentro del mes siguiente de haberse adoptado la decisidn, la Entidad Prestadora
publicara en su pagina web todo acto administrativo que resuelva un reclamo.

9. ORGANO RESPONSABLE

El drgano responsable de conocer, analizar e investigar los reclamos interpuestos por
los Usuarios es la Gerencia General de la Entidad Prestadora y/o representante
designado por ésta. Dicho drganc se pronunciara sobre los reclamos, en calidad de
primera instancia. Igualmente, en el caso que el Usuario presente un recurso de
reconsideracidn, el drgano responsable de resolverlo sera la Gerencia General de (a
Entidad Prestadora y/o representante designado por ésta. Si el Usuario presentase un
recurso de apelacion, el drgano responsable de la Entidad Prestadora elevara el
expediente al Tribunal de OSITRAN. Si el Usuario interpusiese un recurso de queja, et
organo responsable de la Entidad Prestadora emitira el informe técnico que solicite
el Tribunal de OSITRAN. En todos los supuestos anteriores, se debe cumplir con los
plazos y formas establecidas en el presente Reglarmento.

10. PROCEDIMIENTO

10.1  Requisites:

10.1.1 Reclamos por escrito

El Usuario que decide presentar su reclamo por escrito, debe dirigirlo a la
Gerencia General y presentarlo en el Mddulo de Atencién al Cliente, en la
Mesa de Partes de la Entidad Prestadora, a través de correo electrdnico, fax o
mediante el enlace existente en la pagina web de LAP. Dicho reclamo debera
expresar en forma breve, clara y precisa el objeto del rectamo y los hechos y
argumentos que lo sustentan, cumpliendo con los siguientes requisitos:

a. Nombre completo, domicilio (fisico o electronico) y documento de
identidad {tipo y nimero del documento) del Usuario reclamante;

b. Datos del representante legal, del apoderado y del abogado, si los
hubieren.

¢. Identificacion y precision del reclamo (indicando la pretension soticitada),
asi como de sus fundamentos;



10.2

d. Medios probatorios que sustenten el reclamo. Este requisito es facultativo
para el Usuario, por lo que su incumplimiento no generara la
inadmisibilidad y/o improcedencia del reclamo, salvo que los medios
probatorios sean sustanciales para evaluar el reclamo formutado.

e. Lugar, firma o huella digital del Usuario reclamante o de su representante
y fecha del reclamo;

f. Copia simple del documento que acredite la representacion. En el caso de
no cumplir con este requisito, el reclamo se tendra automaticamente
¢como no presentado.

10.1.2 Reclamos por via telefonica

Para los rectamos presentados por teléfono, se procederd de la siguiente
manera:

(i) El Usuario debera contactarse con alguno de nameros telefonicos
publicados por LAP en su pagina web.

(ii) El reclamo podré ser grabado por la Entidad Prestadora, a fin de contar
con constancia del mismo.

(ifi) El Usuario debera indicar con precisidn la informacién sefalada en los
literales a, b, ¢ y d det acapite 10.1.1., expresando en forma breve, clara
y precisa el objeto del reclamo y los hechos y argumentos que lo
sustentan.

(iv) En el caso de que el Usuario act@le en representacion de un tercero,
debera manifestarlo expresamente y cumplir con alcanzar a la Entidad
Prestadora una copia simple del documento que acredite dicha
representacion, dentro de los dos (2} dias de haber planteado su reclamo.
En caso el reclamo presentado esté sustentado por uno o mas medos
probatorios, los mismos deberan ser presentados ante LAP dentro de ese
mismo plazo. En ambos casos, de no cumplirse con la presentacion de la
documentacion mencionada, el reclamo se tendra automaticamente como
no presentado.

Tramitacion de los reclarmos:

La Entidad Prestadora debe recibir todos los reclamos que se le presenten,
aun cuando no cumplieran con los requisitos establecidos en el numeral
precedente, y se deberan ingresar al sistema de registro de la Entidad
Prestadora y numerar el registro de acuerdo con la numeracion asignada por
el sistema. Se procedera de acuerdo a lo establecido en el parrafo siguiente:

10.2.1 Inadmisibilidad: La Gerencia General de la Entidad Prestadora, o el
representante que ésta designe, dentro de los dos (2} dias de
recibidc el reclamo -o la documentacion complementaria
mencionada en el Literal (iv) del Numeral 10.1.2 del presente
Reglamento, debe evaluar si cumple con los requisitos sefialados en
el numeral precedente. Si el Usuario hubiera omitido alguno de los
requisitos, se le otorgara un plazo de dos (2) dias para que subsane
ta omision.

Transcurrido dicho plazo sin que el defecto u omisidn hubiese sido
subsanado, ta Gerencia General de la Entidad Prestadora o el



10.3

representante designado por ésta, expedird una carta de respuesta
declarando inadmisible el reclamo y ordenando el archivo del mismo.

10.2.2  Improcedencia: La Gerencia General de la Entidad Prestadora o el
representante que ésta designe declarara improcedente el reclamo
cuando:

a. El Usuario carezca de interés y/o legitimidad para obrar.

b. No exista conexidn entre los hechos expuestos como fundamento
del reclamo v la peticidn que contenga el mismo.

¢. Elreclamo sea fisica o juridicamente imposible.

d. La Entidad Prestadora carezca de competencia para resolver el
reclamo.

e. El reclamo haya sido presentado luego de vencido el plazo de
sesenta (60) dias previsto en el numeral 7 del presente
Reglamento.

f. El reclamo no se encuentre tipificado dentro de los supuestos
contemplados en el numeral 5 de este Reglamento.

Plazo maximo de resolucién de los reclamos:

La Entidad Prestadora resolvera en el momento aquellos reclamos que sean
factible de ser solucionados inmediatamente conforme a los precedentes de
observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias
de OSITRAN.

En los demas casos, la Entidad Prestadora debe resolver los reclamos en un
plazo maximo de quince (15) dias contados desde la presentacion de los
mismos o de la subsanacién de los defectos u omisiones detectados por la
Entidad Prestadora de conformidad con lo establecido en el numerat 10.2.1.
En el caso de reclamos cuya materia sea particularmente compleja, mediante
resolucion debidamente motivada, la Entidad Prestadora podra extender
dicho plazo hasta llegar a treinta (30) dias.

Las cartas de respuesta expedidas por {a Entidad Prestadora deben ser
fundamentadas y suscritas por el Gerente General de la Entidad Prestadora, o
por el representante que ésta designe, con indicacién y valoracion expresa de
los medios probatorios actuados que sustentan su decision y de las normas
legales aplicables al caso.

En caso que la Entidad Prestadora no emitiera una carta de respuesta dentro
del plazo maximo antes descrito, se aplicara el ‘silencio administrativo
positivo’, y, en consecuencia, se entenderad que el reclamo ha sido resuelto
favorablemente al Usuario.

La Entidad Prestadora tendrd un plazo maximo de tres (3) dias para cumplir
con lo establecido en la carta de respuesta. Dicho plazo podra ser extendido
hasta alcanzar un maximo de quince (15) dias, si hubiera necesidad objetiva
para ello y no se causaran perjuicios innecesarios al Usuario, lo cual debera
ser motivado por la Entidad Prestadora.

10.4 Medios Impugnatorios:




10.5

10.6

Contra lo resuelto en la carta de respuesta de la Entidad Prestadora, el
Usuario podra interponer por escrito y atendiendo los requisitos previstos en
el numeral 10.5 del presente Reglamento, dentro de un plazo no mayor a los
quince (15) dias de notificada la carta de respuesta, los medios impugnatorios
siguientes:

a.

Recurso de Reconsideracion: Se debe interponer ante la Gerencia General
de la Entidad Prestadora, y debe sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falta de interposicion no impide el ejercicio
del recurso de apelacion.

Si el Usuario interpone recurso de reconsideracion, la Gerencia General de
la Entidad Prestadora y/o representante que ésta designe debe
pronunciarse dentro del plazo maximo de veinte (20) dias contados desde
su presentacion. En el caso de que la Entidad Prestadora no se
pronunciara dentro de dicho plazo, se aplicara el silencio administrativo
positivo, entendiéndose que el recurso de reconsideracion ha sido
declarado fundado.

Recurso de Apelacion: Procede contra la carta de respuesta emitida por la
Entidad Prestadora y se debe interponer ante la Gerencia General de la
Entidad Prestadora en un plazo maximo de quince (15) dias de notificada
la resolucidn.

Si el Usuario interpone recurso de apelacion, la Entidad Prestadora
elevara el expediente debidamente foliado al Tribunal del OSITRAN en un
plazo no mayor de quince (15) dias contados desde la fecha de su
presentacion, adjuntando su pronunciamiento respecto al recurso de
apelacion.

Requisitos para la admisibilidad y procedencia de los medios impugnatorios
interpuestos:

a

. Interposicion del recurso correspondiente dentro del plazo previsto en el

numeral anterior;

b. Presentacién por escrito;

¢. Interposicion del recurso contra resolucion que ponga fin a la primera
instancia;

d. Dirigir et recurso a la Gerencia General de la Entidad Prestadora que
expidid la resolucidn que se impugna;

e. Debida fundamentacion o sustento;

f. En caso de recurso de reconsideracion, cuando la sustentacion del recurso
se base en una nueva prueba.

g. Cumptir con los demas requisitos establecidos en la Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Queja:



En cualquier estado del procedimiento, el Usuario podrd recurrir en cueja
ante et Tribunat de OSITRAN, contra los defectos de tramitacion y en especial
cuandn:

a. Haya infraccién a los plazos establecidos en este Reglamento que
supongan una paratizacion o retrase injustificado del procedimiento;

b. La Entidad Prestadora deniegue injustificadamente la concesion del
recursa de reconsideracion y/o apelacién; y

¢. Se concedan los recursos de reconsideracion y/o apelacidén en
contravencion a lo dispuesto por las normas aplicables.

Su interposicién -que debera sujetarse ademas a lo previsto en el articulo
158° de la Ley del Procedimiento Administrativa General- no suspende la
tramitacion del procedimiento de atencidn de reclamo correspondiente.

11, NHOTIFICACICNES

1141

11.2

La Gerencia General de la Entidad Prestadora establecerd un sistema de
notificaciones de las cartas de respuesta que expida.

Las cartas de respuesta seran notificadas en un plazo que no excedera de
cinco {5) dias contados desde {a fecha de su expedicion. Dicha notificacion se
efectuard en al menos uno de los domicilios que el Usuario hubiere sefialado
expresamente en su reclamo, o en aquel nuevo domicitio que hubiera sido
debidamente comunicado por escrito a la Entidad Prestadora cemo parte del
expadiente de atencién de reclamo.

De realizarse la notificacion en una direccion real, los cargos de recepcion
deberan consignar los siguientes datos:

£l namero de carta notificada,

El domicilio en el que 1a carta de respuesta fue notificada.

La fecha de entrega.

- Setlo u otra constancia de recepcién de la notificacion, en la que conste:
el nombre, nimero de documento de identidad y firma, declarados por la
persona que recibe la notificacion.

anow

En el supuesto contenido en el numeral precedente, en el caso de no
encontrase a ninguna persona en la direccion fisica sefalada por el Usuario, se
dejara la notificacion bajo la puerta, y se consignara tal hecho en el cargo de
notificacion, indicando las caracteristicas det domicilio.

12. CONCILIACION Y TRANSACCION

En cualquier estado del procedimiento, el Usuario y la Entidad Prestadora podran
conciliar sus conflictos de intereses o celebrar una transaccién respecte de los

mismaos, siempre y cuando las partes estén de acuerdo y OSITRAN no haya expedido
resolucion en segunda instancia.



13. VIGENCIA Y MODIFICACIONES

El presente e Reglamento entrara en vigencia a partir de su aprobacién por OSITRAN
y podra ser modificado y/o ampliado por la Entidad Prestadora, previa autorizacion
de OSITRAN.

14, ANEXOS AL REGLAMENTO LAP

Forman parte del presente Reglamento, en calidad de anexos, los documentos
siguientes:

Anexo I:  Formulario pre-impreso para la presentacion de reclamos.

Anexa li:  Flujograma del procedimiento de atencion de reclamos conforme al
presente Reglamento.

Anexo fll:  Otros aspectos relacionados a la atencion de reclamos conforme al

presente Reglamento.

Octubre de 2011



ANEXO |
FORMULARIO PREIMPRESO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS

 LIMA
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ANEXO 1I
FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS CONFORME AL
PRESENTE REGLAMENTO

Flujograma del procedimiento
en primera instancia (ante LAP)

5e ¢a la razdn
I No lo hace
LAP resuglve
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admisibilidad Reconsideracion —
_ 15dh &
')/‘ 2dh I 2dh 30dh mas (casos complejos) 15dh I Apelacidn
/! ! s l l
(/' . " » 15dh
Presentacién Subsanacion LAP resuelve Apelacién >
del reclamo {primera instancia}
i O fundado o infundado ;APe?eb::elve
Procedente o improcedent
Se archiva el caso °me © Tribunal - del
OSITRAN
TETT _
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ANEXO 1t
OTROS ASPECTOS RELACIONADOS A LA ATENCION DE RECLAMOS CONFORME AL
PRESENTE REGLAMENTO

1. Horario de Atencién de la Mesa de Partes de la Entidad Prestadora,

De lunes a jueves de 8:30 a.m. a 5:30 p.m. Refrigerio de 1:00 a 2:15 p.m.
Viernes de 8:30 a.m. a 12:30 p.m.

2. Nimero de fax al cual los Ustiarios podran remitir sus Reclamos.

) Desde cualquier ciudad del Per(: 517-3470
- Desde el extranjero: 511-517-3470
)
- 3. NOmero telefénico en el cual los Usuarios podran formular sus Reclamos.

Desde cualquier ciudad del Peril; XXXXXXX
Desde el extranjero: 511-XXXXXXX



