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Presidencia en Infraestructura de Transporte
del Consejo de Ministros | de Uso Piiblico - OSITRAN

PERU

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N° 008-2014-CD-OSITRAN
Lima, 20 de febrero de 2014

ENTIDAD PRESTADORA : Desarrollo Vial de los Andes- DEVIANDES SAC

MATERIA ; Aprobaciéon de la modificacion del Proyecto de
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de
Usuarios del Tramo N° 2 de la IIRSA Centro

VISTOS:

El Informe N° 016-2014-GSF-GAJ-OSITRAN, de fecha 17 de febrero de 2014, conteniendo la
evaluacion del Proyecto de Modificacion del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos
de Usuarios de Desarrollo Vial de los Andes- DEVIANDES S.A.C (en adelante, DEVIANDES), asi
como el proyecto de Resolucion de aprobacion del referido Reglamento.

CONSIDERANDO:

Que, la misién de OSITRAN es regular el comportamiento de los mercados en los que actian
las Entidades Prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesion, cautelando
en forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y de los usuarios, a
fin de garantizar la eficiencia en la explotacion de la infraestructura bajo su ambito.

Que, el literal c) del numeral 3.1 de la Ley N° 27332, sefiala que los Reguladores, entre ellos
OSITRAN, ejercen la funcién normativa que comprende la facultad de dictar en el ambito y en
materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de sus usuarios.

Que, en el articulo 12 del Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 044-2006-PCM vy sus modificatorias, se establece que la referida funcion
normativa es ejercida de manera exclusiva por el Consejo Directivo del OSITRAN y se ejerce a
través de resoluciones.

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobo el nuevo
“Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN” y con
Resolucion de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los Articulos 12 y 41
y agregd la Quinta Disposicion Transitoria y Complementaria.

Que, con fecha 16 de octubre de 2013, se presentd la Carta N° 2013-10-1072 de la empresa
concesionaria DEVIANDES, remitiendo el Proyecto de modificacion del Reglamento de

Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios para su aprobacion por parte de OSITRAN.

Que, a través del Oficio N° 382-2014-GSF-OSITRAN de fecha 21 de enero de 2014, se le hizo
legar al Concesionario el Informe N° 202-2014-GSF-OSITRAN, el mismo que contenia las
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observaciones a su Proyecto de modificacién de Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios.

Que, con fecha 29 de enero de 2014, se presentd la Carta N° 2014-10-0118 de la empresa
concesionaria DEVIANDES, remitiendo el levantamiento de las observaciones planteadas a su
Proyecto de Modificacion del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios
para su aprobacién por parte de OSITRAN.

Que, luego de evaluar y deliberar respecto del tema objeto de andlisis, el Consejo Directivo, de
conformidad con lo dispuesto en el numeral 6.2 del articulo 6 de la Ley N2 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, hace suyo e incorpora integramente a la parte
considerativa de la presente resolucidn el informe de vistos a través del cual la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacién y la Gerencia de Asesoria Juridica, analizaron el proyecto de
modificacion del Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios presentado por
DEVIANDES, verificando que cumple con los requisitos exigidos por el marco normativo y que
ademas levantd las observaciones planteadas en el Informe N° 202-2014-GSF-OSITRAN

Por lo expuesto, y estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N° 498-2014-
CD-OSITRAN de fecha 20 de febrero de 2014;

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el proyecto de modificacion del “Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la empresa Desarrollo Vial de los Andes S.A.C”, de conformidad con
lo sefialado en el Informe N° 016-2014-GSF-GAJ-OSITRAN, el mismo que forma parte de la
presente Resolucion.

Articulo.2. Disponer que Desarrollo Vial de los Andes — DEVIANDES S.A.C,, difunda su
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos en su pdgina web, desde el dia siguiente de
su publicacion en el diario oficial “El Peruano.”

Articulo.3. Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 016-2014-GSF-GAJ-OSITRAN a
Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. — DEVIANDES S.A.C.

Articulo.4. Encargar a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion efectuar las acciones
necesarias para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucidn, asi como la oportuna
publicacién en la pagina web de OSITRAN y el diario oficial “E/ Peruano” del Reglamento
aprobado.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

Présidente

Reg, Sal. 6596 L
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TITULO PRELIMINAR

Articulo |. — Generalidades

El presente Reglamento es emitido de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucibn de Controversias de OSITRAN aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN y su modificatoria a través
de la Resolucién de Consejo Directivo No. 034-2011- CD/OSITRAN. Tiene como finalidad
posibilitar la solucion de los reclamos presentados por los usuarios de la Concesion Vial
del Tramo 2 de IIRSA Centro: Puente Ricardo Palma — La Oroya — Huancayo y La Oroya
— Dv. Cerro de Pasco.

Articulo Il. — Normas aplicables supletoriamente

La tramitacion de los reclamos que se presenten ante DESARROLLO VIAL DE LOS
ANDES S.A.C. (en adelante “DEVIANDES”) debera ajustarse a lo establecido en este
Reglamento y, supletoriamente, a lo dispuesto por el Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, su modificatoria (Resolucion de
Consejo Directivo No. 034-2011- CD/OSITRAN), la Ley del Procedimiento Administrativo
General (Ley No. 27444), el Cédigo Procesal Civil (Decreto Legislativo No. 768), la Ley
de Creacioén del Organismo Supervisor de la Inversion en la Infraestructura de Transporte
de Uso Publico (Ley No. 26917), su Reglamento (Decreto Supremo No. 044-2006-PCM) y
sus modificatorias (Decreto Supremo No. 057-2006-PCM, Decreto Supremo N° 046-2007-
PCM y Decreto Supremo N° 114-2013-PCM), Cddigo de Proteccion y Defensa al
Consumidor (Ley No. 29571) y demd&s normas complementarias, modificatorias y/o
sustitutorias.

Articulo lll. = Principios aplicables

Los procedimientos de atencién de reclamos se regiran por los principios contenidos en el
articulo 3 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Soluciéon de Controversias de
OSITRAN y el Articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, siendo responsabilidad de DEVIANDES y OSITRAN velar por el cumplimiento
de estos principios.

CAPITULO PRIMERO
DEL SUJETO DEL RECLAMO

Articulo 1°. — Sujeto del reclamo

Es el usuario intermedio o final (persona natural o juridica que utiliza la infraestructura
del Tramo 2 de IIRSA Centro: Puente Ricardo Palma — La Oroya — Huancayo y La Oroya
— Dv. Cerro de Pasco) con capacidad procesal y legitimo interés, que interpone un
reclamo ante DEVIANDES sobre las materias sefialadas en el Articulo 4° del presente
Reglamento.

El usuario intermedio es el prestador de servicios de transporte o vinculados a dicha
actividad, y en general cualquier empresa que utiliza la via comprendida en el Tramo 2 de
la IRSA Centro para brindar servicios a terceros. Son ejemplos de usuarios intermedios:
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transportistas de carga 0 pasajeros por carretera. Este tipo de usuarios pueden ser
operadores secundarios.

El usuario final es aquel que utiliza la infraestructura de manera final los servicios
prestados por DEVIANDES o por los usuarios intermedios referidos en el parrafo anterior.
Se considera usuario final, entre otros, a: los pasajeros y duefios de la carga que utilizan
los distintos servicios de transporte que circulan por el Tramo 2 de IIRSA Centro.

Articulo 2°. — Capacidad procesal

Tienen capacidad procesal los usuarios que gozan de capacidad de ejercicio conforme a
las leyes. Las personas juridicas podran presentar reclamos a través de sus
representantes legales, debiendo acompafar copia de los respectivos poderes con la
habilitacién especifica para representar en procedimientos administrativos.

Articulo 3°. — Poder general y poder especial

En caso de la presentacion de reclamos a través de representantes legales, para la
tramitacion ordinaria de un reclamo y para las demas actuaciones que no se encuentren
expresamente comprendidas en el parrafo siguiente se requiere poder general, el cual se
formalizar4 mediante carta poder simple.

Para desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje se requiere poder
especial formalizado mediante documento privado con firma legalizada ante Notario
Publico o ante el fedatario de OSITRAN.

CAPITULO SEGUNDO
DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

Articulo 4°. — Materia de los reclamos

Los usuarios podran presentar como reclamos los siguientes:

a) Reclamos relacionados con la facturacion y el cobro de los servicios por el uso de la
infraestructura.

b) Reclamos relacionados al condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la
atencién de reclamos formulados por los usuarios, al pago previo del peaje.

c) Reclamos relacionados con la calidad y oportuna prestacion de los servicios que son
de responsabilidad de DEVIANDES en caso que ésta no cumpla con los pardmetros
establecidos en el Contrato de Concesion.

d) Reclamos relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo
con los montos minimos que establezca el Consejo Directivo del OSITRAN,
provocados por negligencia, incompetencia o dolo de DEVIANDES sus funcionarios
y/o dependientes.

e) Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso
individual a los servicios de responsabilidad de DEVIANDES.

f) Reclamos relacionados con defectos en la informacion proporcionada a los usuarios,
respecto de las tarifas o condiciones de servicio, o informacion defectuosa.
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La existencia o ausencia de responsabilidad por parte de DEVIANDES se determinara de
conformidad con el Contrato de Concesion, el Cédigo Civil Peruano y las deméas normas
que pudiesen resultar aplicables. En ningin caso DEVIANDES asumira responsabilidad
por actos propios del usuario, actos de terceros y/o por eventos que califiguen como caso
fortuito o fuerza mayor.

CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

Articulo 5°. —Instancias
DEVIANDES constituye la primera instancia administrativa para la atencién de reclamos;
asimismo, resuelve los recursos de reconsideracion que presenten los usuarios.

El Tribunal de Solucién de Controversias y Solucion de Reclamos de OSITRAN
constituye la segunda y ultima instancia administrativa en los procedimientos para la
atencion de reclamos en caso que los usuarios presenten recursos de apelacion.

Articulo 6°. — Lugares y horarios para presentar reclamos

Los reclamos se presentardn ante los Técnicos Administrativos de las Unidades de Peaje
de Corcona, Quilla y Casaracra, y las que en un futuro se habiliten; o alternativamente en
las oficinas administrativas de DEVIANDES ubicadas en la Calle General Recavarren
103, Piso 5, Oficina 501, Miraflores, Lima.

Los reclamos pueden ser presentados las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, en el
caso de las Unidades de Peaje; y en las oficinas administrativas de DEVIANDES, en
horario, de lunes a viernes de 08:00 a 13:00 horas y de 14:00 a 17:00 horas. Asimismo,
los reclamos podran presentarse mediante documento en mesa de parte, utilizando el
libro de reclamos, por teléfono 717-3600, correo electrénico a través de la pagina web de
DEVIANDES.

Articulo 7°. — Dependencia encargada de resolver los reclamos

Segun su ambito de competencia, la Gerencia Administrativa y Financiera o la Gerencia
Técnica o la Gerencia de Operaciones de DEVIANDES son las dependencias
responsables de atender y resolver los reclamos interpuestos por los usuarios.

Articulo 8°.- Difusion

DEVIANDES dara a conocer a sus usuarios, a través de su pagina web y de la colocacion

de carteles y/o afiches en un lugar suficientemente visible y notorio por los usuarios en

todas las Unidades de Peaje y la oficina administrativa de DEVIANDES, informacion
sobre:

a) El procedimiento que debe seguirse para interponer un reclamo.

b) Los requisitos para la presentacion de reclamos, recursos y quejas.

c) La relacién de las dependencias competentes para la recepcion y resoluciéon de los
reclamos y recursos presentados por los usuarios, conforme a sus respectivos
procedimientos internos asi como de sus demas 6rganos vinculados a la resolucion
del procedimiento.
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d) La relacion de los medios probatorios que pueden actuarse para la solucién de los
reclamos.

e) La obligacion de los usuarios de realizar el pago de los montos que nos son materia
del reclamo al momento de la interposicion del mismo.

f)  Los formularios de presentacion de reclamos aprobados por OSITRAN.

De igual modo y con relacién a la difusién del procedimiento, se indicara por lo menos lo
siguiente:

a) Sise requiere formularios o formatos y dénde obtenerlos.

b) El lugar donde recabar el texto completo del reglamento y la direccién electrénica de
donde bajarlo.

c) El namero telefénico para asesoria y consulta sobre el modo de presentar los
reclamos.

d) La dependencia administrativa encargada de resolver los reclamos.

e) El plazo méximo para la presentacion del reclamo.

CAPITULO CUARTO
DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

Articulo 9°. — Forma de interponer reclamos

La presentacion del reclamo debe realizarse por escrito en el Libro de Reclamos y
Sugerencias disponible en las Unidades de Peaje, cuyo modelo se adjunta como Anexo 1
del presente Reglamento.

Alternativamente, el usuario podra presentar un documento escrito en las Unidades de
Peaje y/o en la oficina administrativa de DEVIANDES sefialada en el Articulo 6° del
presente Reglamento. El documento escrito, luego de recibido, debera pegarse en el
Libro de Reclamos y Sugerencias de la Unidad de Peaje correspondiente.

Serda valida la presentacién de reclamos por via correo electrénico a través de la pagina
web de DEVIANDES (www.deviandes.com) y/o telefénica en dias habiles y en el horario
sefialado en el articulo 6° del presente Reglamento o a través de la pagina web de
DEVIANDES (www.deviandes.com).

Articulo 10°. — Requisitos para interponer reclamos

Los requisitos para la presentacion de los reclamos son los siguientes:

a) La instancia u 6rgano resolutorio al que va dirigido el reclamo.

b) Nombre completo del reclamante; nimero del documento de identidad; domicilio legal;
y domicilio (fisico y/o virtual) para hacer validamente las notificaciones.

c) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere.

d) Nombre y domicilio del reclamado.

e) La indicacion de la pretension solicitada.

f) Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretension.

g) Las pruebas que acompafian el reclamo o el ofrecimiento de las mismas si no
estuvieran en poder del reclamante.
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h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar debera constar su
huella digital.
i) Copia simple del documento que acredite la representacion.

Para el caso de presentacion de reclamos via correo electrénico y/o telefonica no sera
necesario el cumplimiento del requisito establecido en el literal h) y para el cumplimiento
del requisito establecido en el literal i) precedente se otorgara un plazo de dos (2) dias
hébiles para su cumplimiento, bajo apercibimiento de considerarse como no presentado
el reclamo.

Cuando interponga su reclamo por escrito, el usuario deberd presentar tantas copias del
documento y sus anexos, como partes deban ser notificados del procedimiento.
Adicionalmente, el usuario presentara una copia en calidad de cargo, la que debera ser
sellada en la correspondiente mesa de partes de DEVIANDES, consignandose el dia y
hora de presentacion.

CAPITULO QUINTO
DEL TRAMITE DE LOS RECLAMOS

Articulo 11°. — Obligatoriedad de recibir los reclamos

DEVIANDES esté4 obligada a recibir todos los reclamos que le presenten, salvo que éstos
no cumplan con los requisitos indicados en el articulo 10° del presente Reglamento, en
cuyo caso se procedera de acuerdo a lo sefialado en los siguientes articulos.

Articulo 12°. — Plazo para interponer los reclamos

Los reclamos podran ser interpuestos dentro de los sesenta (60) dias habiles contados a
partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o desde que se tuvo
conocimiento de la ocurrencia del hecho, para lo cual el usuario debera acreditar las
causales por la cuales no pudo tomar conocimiento del mismo.

Articulo 13°. — Verificacion de requisitos

La Gerencia Administrativa y Financiera o la Gerencia Técnica o la Gerencia de
Operaciones, segun su ambito de competencia, dentro del plazo de dos (2) dias habiles
de recibido el reclamo, debera evaluar si éste cumple con los requisitos sefialados en el
Articulo 10° del presente Reglamento.

Si el usuario reclamante hubiera omitido alguno de los requisitos, se le otorgard un plazo
de dos (2) dias habiles para que subsane la omisién. Transcurrido dicho plazo sin que el
defecto u omision hubiese sido subsanado, la Gerencia Administrativa y Financiera o la
Gerencia Teécnica o la Gerencia de Operaciones, segun su ambito de competencia,
declarara inadmisible el reclamo, teniéndolo por no presentado el reclamo y devolvera al
usuario, de ser el caso, los documentos que presento.

Articulo 14°. — Causales de improcedencia del reclamo
DEVIANDES declarara la improcedencia de los reclamos, poniendo fin al procedimiento
salvo en el supuesto del literal d), en los siguientes casos:
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a) Cuando el reclamante carezca de interés legitimo.

b) Cuando no haya conexion entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacion y la peticion que contenga la misma.

¢) Cuando la peticién sea juridica o fisicamente imposible.

d) Cuando el 6rgano recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto, ante lo cual, de acuerdo con el literal 3 del articulo 75 de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, estard en obligacién de encauzarlo ante el
organo competente.

e) Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el articulo 12°
del presente Reglamento.

f) Cuando el objeto del reclamo interpuesto no se encuentre tipificado entre los
supuestos contemplados en el articulo 4° del presente Reglamento.

Articulo 15°. — Plazo méaximo para resolver los reclamos

DEVIANDES resolvera en el momento aquellos reclamos que sean factible de ser
solucionado inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias y Solucién de Reclamos.

Asimismo, DEVIANDES se encuentra obligada a emitir sus resoluciones resolviendo los
reclamos que presenten los usuarios en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles
contados a partir de su presentacion. No obstante, podra extenderse hasta treinta (30)
dias, mediante decisibn motivada en aquellos reclamos que sean considerados
particularmente complejos.

Transcurrido el plazo resolutorio sin que DEVIANDES haya emitido pronunciamiento, se
aplicara el silencio administrativo positivo.

La resolucién debe contener la expresion de los recursos impugnatorios que proceden, el
organo ante el cual deben presentarse y el plazo para interponerlos, de conformidad con
lo dispuesto en el numeral 24.1.6 del articulo 24° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Articulo 16°. — Recurso de reconsideracion

Contra lo resuelto por DEVIANDES, el usuario reclamante podra interponer un recurso de
reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la
resolucion. El recurso de reconsideracion sera presentado ante la dependencia que
resolvio el reclamo y debera sustentarse en nueva prueba.

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

Articulo 17°. — Plazo méximo para resolver los recursos de reconsideracion
DEVIANDES deberd pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion en el plazo
méximo de veinte (20) dias habiles contados a partir de la presentacion del mismo. En
caso DEVIANDES omitiese pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion dentro de
dicho plazo, aplicaréa el silencio administrativo positivo.
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Articulo 18°. — Recurso de apelacion
Procede la apelaciéon contra la resolucion expresa que resuelve el reclamo y/o contra la
resolucion expresa que resuelve el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberé interponerse ante Gerencia Administrativa y Financiera o
la Gerencia Técnica o la Gerencia de Operaciones de DEVIANDES que expidio la
resolucion que se impugna, en un plazo maximo de quince (15) dias habiles de notificada
la resolucion.

El reclamante podrd interponer el recurso de apelacién cuando la impugnacién se
sustente en una diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de
cuestiones de puro derecho, o se sustente en una nulidad o cuando teniendo una nueva
prueba no se opte por el recurso de reconsideracion.

Articulo 19°.- Elevacion del expediente de apelacién

En caso el usuario presente un recurso de apelacién, DEVIANDES debera elevar el
expediente debidamente foliado al Tribunal de Solucién de Controversias y Solucién de
Reclamos de OSITRAN, en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contados desde
la fecha de su presentacion, adjuntando su pronunciamiento respecto a la apelacion.

Articulo 20°.-
impugnatorios
Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su presentacion dentro de los
plazos establecidos en el presente Reglamento.

Requisitos de admisibilidad y procedencia de los medios

Asimismo, son requisitos de procedencia de los medios impugnatorios los siguientes:

a) Que se interpongan contra los actos definitivos que ponen fin a la instancia y los actos
de trdmite que determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan
indefension.

b) Que se dirijan al 6rgano competente para concederlas o denegarlas.

c) Que se recaude nueva prueba en el caso de la reconsideracion.

d) Que se fundamente debidamente.

En los casos en que el reclamo o el recurso de reconsideracion hayan sido declarados
inadmisibles por haberse interpuesto fuera de los plazos previstos, el usuario apelante
debera precisar las razones por las que se produjo la referida circunstancia, bajo
apercibimiento de rechazarse la apelacion.

La ausencia de alguno de los requisitos antes sefialados, dara lugar a que se declare la
improcedencia del recurso impugnatorio.

Articulo 21°. — Motivacion de las resoluciones

Las resoluciones expedidas por la Gerencia Administrativa y Financiera o la Gerencia
Técnica o la Gerencia de Operaciones de DEVIANDES, deben ser fundamentadas y
suscritas por el o los funcionarios responsables, con indicacion expresa de cada uno de
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los medios probatorios actuados que sustenten su decision y de las normas legales
aplicadas en la resolucion en cada caso.

En caso la Gerencia Administrativa y Financiera o la Gerencia Técnica o la Gerencia de
Operaciones, segun su ambito de competencia, lo consideren necesario podran estar
acompafados de un informe técnico-legal el cual formara parte del expediente. La
existencia de dicho informe se mencionara en la resolucion.

Articulo 22°.- Aclaracion y rectificacidon de resoluciones

De oficio o a pedido de parte y antes de quedar firme, se podra aclarar o rectificar una
resolucion en algun punto donde pueda existir duda en su interpretacion o contenido
cuando se aprecie un error material o aritmético, respectivamente. La aclaracién o
rectificacion no suspendera el tramite o la ejecucién de la resolucion.

Articulo 23°. — Cumplimiento de las resoluciones

DEVIANDES debera cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro de los tres (3)
dias habiles contados a partir de la fecha de su notificacién, y extraordinariamente, en un
plazo no mayor a quince (15) dias habiles, en caso exista necesidad objetiva para ello y
no se cause perjuicio innecesario al usuario, lo cual deber4 motivarse claramente en la
resolucion.

Asimismo, DEVIANDES debera cumplir con lo dispuesto en las resoluciones que emita el
Tribunal de Soluciéon de Controversias y Soluciéon de Reclamos de OSITRAN dentro de
los siete (7) dias habiles siguientes de haber sido notificada con las mismas, salvo que
éstas hayan fijado su propia fecha de ejecucion en funciébn a la naturaleza de la
obligacion que determine ejecutar.

Articulo 24°. — Agotamiento de la Via Administrativa

Conforme a lo establecido en el articulo 61° del Reglamento de Atenciéon de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN, con la resolucion emitida por el Tribunal de
Solucién de Controversias y Solucion de Reclamos de OSITRAN quedara agotada la via
administrativa, quedando a salvo el derecho del reclamante de la interponer demanda
contenciosa administrativa, de acuerdo con la legislacion de la materia..

CAPITULO SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO

Articulo 25°. — El procedimiento de reclamo es completamente gratuito y no podra ser
supeditado a condicién alguna.

Articulo 26°. — Unicamente los usuarios o sus representantes debidamente acreditados
en el procedimiento y OSITRAN tendréan el derecho a ser informados sobre el estado del
reclamo, en el momento y las veces que lo soliciten.
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Articulo 27°. — La notificacion se efectuara en el domicilio procesal que las partes
hubieren sefialado por escrito durante el procedimiento mediante oficio, notas, carteles o
cualquier medio que garantice la recepcion de las mismas por parte de los destinatarios.

En caso que por cualquier motivo no se hubiere podido entregar la notificacion, el
notificador dejara constancia de este hecho y sefialara la fecha y hora de una segunda
visita, oportunidad en que se entregara la notificacion personalmente o bajo la puerta,
dejandose constancia de ello; de la descripcion del inmueble, y los datos del notificador.

Las notificaciones también podran efectuarse mediante correo electrénico, a solicitud del
interesado, siempre que la direccion esté claramente identificada y dicho pedido conste
por escrito. Las notificaciones asi realizadas, deberan permitir la fijacién de la constancia
de recepcidon correspondiente en soporte fisico, a fin de que se incorpore en el
expediente.

Cuando resulte pertinente, en aquellos aspectos no regulados expresamente en el
presente Reglamento o en el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN, se aplica lo establecido en el Capitulo Il del Titulo | de la
LPAG.

CAPITULO SETIMO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 28°. — El Registro de Reclamos sera llevado de acuerdo alo siguiente:
DEVIANDES contara con un registro fisico de reclamos por sede o establecimiento y uno
en-linea consolidado y actualizado en su pagina web. Ambos registros tendran caracter
publico.

Los reclamos se numeran de manera correlativa indicandose su fecha de recepcion, el
nombre del reclamante y la materia del reclamo. Dicho registro se completara con la
fecha y sentido de la resolucién emitida.

DEVIANDES mostrara los registros fisicos cuando OSITRAN se lo requiera, dentro de un
plazo minimo de tres (3) dias si es que se solicita por escrito 0 en el mismo momento del
pedido si es que se trata de una accion de supervision.

DEVIANDES publicara en su pagina web, dentro del mes siguiente de haberse adoptado,
todo acto administrativo que resuelva reclamos.

Articulo 29°.- De conformidad con el articulo 13° del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN y su modificatoria, DEVIANDES
debera conservar los expedientes de reclamos por un periodo minimo de cuatro (4) afios,
contados a partir del 1 de enero del afio siguiente a aquel en que concluy6 el
procedimiento.
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En caso que el OSITRAN solicite la remision de expedientes de reclamos, las Entidades
Prestadoras deberan cumplir con dicho requerimiento, dentro de un plazo de tres (3) dias
hébiles de efectuado el mismo.

DISPOSICIONES FINALES

Primera Disposicion.- Siempre que no se exprese lo contrario, los plazos se computan
conforme a lo dispuesto en el articulo 133° de la Ley del Procedimiento Administrativo
General (Ley No. 27444). A los términos establecidos en el presente Reglamento se
agregara el término de la distancia conforme lo dispuesto por el articulo 135° de la Ley
del Procedimiento Administrativo General (Ley No. 27444).

Segunda Disposicién.- Para la participacion en los procedimientos destinados a la
solucion de reclamos de usuarios materia del presente Reglamento no es obligatoria la
intervencion de abogados.

Tercera Disposicién.- DEVIANDES cuenta con la facultad de modificar el presente
Reglamento, debiendo previamente contar con la aprobacion del OSITRAN.

Quinta Disposicién.- Para todo lo no previsto en el presente Reglamento sera de
aplicacion el Reglamento de Atencion de Reclamos y Soluciéon de Controversias del
OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN y
su modificatoria.

Sexta Disposicion.- El presente Reglamento empezara a regir al dia siguiente de su
aprobacién por parte de OSITRAN.
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DEVIANDES

ANEXO 1

CONCESION VIAL DEL TRAMO 2 DE IIRSA CENTRO: PUENTE RICARDO PALMA - LA
OROYA — HUANCAYO Y LA OROYA - DV. CERRO DE PASCO

REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Unidad de Peaje:

A la Gerencia de Operaciones o la Gerencia Técnica o la Gerencia Administrativa o
Financiera de DEVIANDES (segun &mbito de competencia)

Nombre y Apellido completos:

N° Documento de identidad:

Domicilio legal/procesal:

Correo electronico™:

Razon social (en caso de empresa):

Datos del representante legal de la empresa: Fecha:

Teléfono: Recibido por:

Firma o huella digital:

Reclamo ( ) o Sugerencia ( ): Favor llenar con letra clara y legible, consignando la indicacion de la
pretension solicitada

Consignar los fundamentos de hecho y derecho de la pretension

Colocar las pruebas que acompafian el reclamo

Adjunta copiade DNI: Si () No( )

Observaciones:

' En caso autorice a DEVIANDES a efectuar todas las notificaciones a través del referido medio.
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