RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 29 de Diciembre de 2011 No 06g9-2011-CD-OSITRAN
EMPRESA CONCESIONARIA Terminal Internacional del Sur S.A. - TISUR
MATERIA :  Aprobacion del Proyecto de Adecuacion del

“Reglamento de Atencion y Solucidon de Reclamos de
Usuarios” de la empresa Concesionaria Terminal
Internacional del Sur S.A.-TISUR.

VISTOS:

La Nota N° 1111-2011-GS-OSITRAN, remitida con fecha of de diciembre del 2011, a través del
cual la Gerencia de Supervision hace suyo el Informe N° 2622-2011-GS-OSITRAN emitido por
la Jefatura de Puertos de la Gerencia de Supervision, el cual contiene la evaluacién del
proyecto de adecuacidn del "Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarics”
del Terminal Internacional del Sur S.A. (en adelante, TISUR); v,

CONSIDERANDO:

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

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

obligaciones derivadas de los contratos de concesion vinculados a la infraestructura publica
. nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General de OSITRAN,
aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde a OSITRAN verificar el
cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las Entidades
Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma sefala en su articulo 53° inciso ¢) que le corresponde al Consejo
Directivo ejercer la funcion normativa de OSITRAN, en el marco de lo establecido en la Ley N°©
26917, Ley de creacidn del OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N°02-2004-CD-OSITRAN se aprobd el
“Reglamento General para la Solucion de Reclamos y Controversias” y con Resolucion de
Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se madificé dicho Reglamento y se cambid su
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Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 01g-2011-CD-OSITRAN se aprobo el
nuevo “Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN" y con
Resolucion de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los Articulos 120y
41°y agrego la Quinta Disposicion Transitoria y Complementaria;

Que, la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del "Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias” del OSITRAN, y su modificatoria mediante Resolucion
de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, establece el procedimiento y los plazos para
que las Entidades Prestadoras cumplan con presentar, ante OSITRAN, su proyecto de
"Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios” para su respectiva aprobacidn;

Que, mediante Resolucidn de Gerencia de Supervision N° 035-2011-GS/OSITRAN se aprobd la
“Directiva para el Procedimiento de Aprobacion de los Reglamentos de Atencidn y Solucion
de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras”.

Que, mediante Oficio N° 3927-11-GS-OSITRAN de fecha 20 setiembre 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN requirid a la empresa concesionaria TISUR para que, dentro del
plazo de cinco (o5) dias habiles, remita al Regulador su proyecto de “Reglamento de Atencion
y Solucion de Reclamos de Usuarios”, con las adecuaciones respectivas;

Que, mediante Carta 096-2011-TISUR/GG de fecha 27 de setiembre 2013, la empresa
concesionaria remitié a OSITRAN su proyecto de adecuacion del “Reglamento de Atencion y
Solucion de Reclamos de Usuarios”;

Que, con fecha og de octubre de 2011, se publicé en el diario oficial EI Peruano la Resolucion
de Gerencia de Supervision N° 033-2011-GS/OSITRAN, de fecha 03 de octubre del 2011, que
aprobd la difusién del proyecto de Reglamento de Reclamos de TISUR, a fin que dentro del
plazo de quince (15) dias, contados a partir del dia siguiente de la fecha de dicha publicacion,
los usuarios e interesados puedan remitir a OSITRAN sus comentarios y/u observaciones
\ﬁ?\§obre dicho proyecto;
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| clasuiar Que, mediante Oficio N° 4737-2011-GG-OSITRAN de fecha 10 noviembre 2011, la Gerencia de
‘_Wﬁ«fSupervisién de OSITRAN remitid a TISUR el Informe N°® 2424-2011-GS-OSITRAN efectuando
) diversas observaciones a dicho proyecto de Reglamento, otorgandoles un plazo de 10 (diez)
dias para subsanarlo;

Que, mediante Carta N°® 113-2011-TISUR/GG de fecha 28 noviembre 2011, la empresa
concesionaria TISUR remitio su nueva version de proyecto de adecuacion del "Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios”;

Que, mediante el Informe N° 2622-2011-GS-0SITRAN, de fecha o1 de diciembre del 2011, 1a
Jefatura de Puertos de la Gerencia de Supervision de OSITRAN, recomienda la aprobacion del
mencionado proyecto de reglamento;

_Que, mediante la Nota de vistos la Gerencia de Supervisidn hace suyo el Informe N° 2622-
-GS-0SITRAN;
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POR LO EXPUESTO, en base al anélisis contenido en el informe de vistos, en virtud de la
facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No. 26917 v el literal ¢) del nhumeral
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 y estando a lo acordado por el
Consejo Directivo en su Sesion N°4o5-2011-CD que se inicid el 21 de diciembre de 2013;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el "Reglamento de Atencion y Solucidén de Reclamos de Usuarios” de ia
empresa concesionaria Terminal internacional del Sur S.A. — TISUR, el mismo que forma parte
integrante de la presente Resolucion.

o \GBf@Artlcqu 2°.- Disponer la publicacion de la presente Resolucion y del correspondiente

=ZfOLAR 'Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios” de la empresa concesionaria
@, % Terminal Internacional del Sur S.A.— TISUR.

a
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Articulo 3°.- Notificar la presente Resolucidn y el Informe N© 2622-2011-GS-OSITRAN a la
empresa concesionaria Terminal Internacional del Sur S.A. ~TISUR.

Articulo 4°.- Difundir la presente Resolucidn en la pagina Web de OSITRAN y disponer que la
empresa concesionaria Terminal Internacional del Sur S.A, difunda dicho “Reglamento de

Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios” en su pagina Web.

Articulo 5°.- Encargar a la Gerencia de Supervision de OSITRAN efectvar las acciones
necesarias para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Difndase y Publiquese.
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JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo
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NOTA N° 1111-2011-GS-OSITRAN

CARLOS AGUILAR MEZA
Gerente General

:

Aprobacién del Reglamento de Reclamos de la empresa conceslonaria
Terminal Internacional del Sur 5.A. ~ TISUR.

PladAchan .
242,141

Referencla Informe N°2622-2011-GS-OSITRAN

Fecha ' 02 de diciembre del 2012

Me dirijo a usted a fin de adjuntarle el informe de la referencia, el que hace suyo esta Gerencia,
recomendando la aprobacién del *Reglamento de Atencidn y Solucién de Rectamos de Usuarios®
presentade por la empresa concesionaria Terminal Internacional dal Sur S.A, — TISUR, el cual ha
cumplido con los requisitos de adecuacién al *Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién
de Controversias” del OSITRAN.

En tal sentido, hemos proyectado la respectiva Resolucidn de Consejo Directivo,
aprobando el mencionado "Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios” del
TiSUR, a fin de que su Despacho disponga ser agendado para la préxima Sesién de Consejo
Directivo, previa conformidad/visacidn de la GAL, de considerarlo pertinente.

Atentamente,

Adjto: Informe N 2822-2011-G5-OSITRAN + Proyecto Resolucién de Consejo Directivo.
A-Rojas/R.Barretofsms

REG-SAL-GS N® 26756

HT1 28478
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INFORME N° 2622-2011-GS-OSITRAN— %~

ERNESTO ORTIZ FARFAN
Gerente de Supervisidn (e)

ATILIO ROJAS NORIEGA
Jefe de Puertos

RANDY BARRETO ALEGRIA
Superviser Econdmico Financierc

Asunto :  Ewvaluacion def proyecto de adecuacién del “Reglamento de Atencidn y

Solucién de Reclamos de Usuaros” presentado por la empresa
concesionaria Terminal Intemnacional del Sur 5.A, — TISUR.

Fecha : 01 de diciembre de) 2011

OBJETIVO

Evaluar y emitir opinion respecto al proyecto de adecuacién del “Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios® presentado por la empresa
concesionaria Terminal Internacional def Sur S.A. (en adelante, Reglamento de
Reclamos del TISUR), en cumplimiento a lo contemplado en la Cuarta Disposicién
Transitoria y Complementaria del nuevo "Reglamento de Atencién de Reclamos y
Soluclon de Controversias® del OSITRAN y sus modificatorias {(en adelante, Reglamento
de Reclamos del OSITRAN),

ANTECEDENTES

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, se aprobd el
nuevo "Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias® de! OSITRAN
{en adelante Reglamento de Reclamos del OSITRAN), y sus normas medificatorias.

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, publicado en el
Diario Oficial “El Peruano” e} 03 setiembre 2011, se enfatiza respecto al proceso que debe
tener la difusién y aprobaci6n de las diversas normas en aplicacién del D.S. N° 001-2008-
JUS, publicado en el Diario Oficial *El Peruano” el 15-01-2009.

En vista que la empresa concesionaria TISUR no remitid oportunamente at OSITRAN su
proyectc de Reglamento de Reclamos, la Gerencia de Supervision del OSITRAN e
remitié el Cficio N° 3827-11-GS-OSITRAN de fecha 20 setiembre 2011, requiriéndoles,
que dentro del plazo de cinco (05) dlas habiles siguientes a la recepcitn de dicho Oficlo,
remita al Regulador su proyecto de "Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de
Usuarios” con las adecuaciones respsctivas para revisién del Regulador;



.

12.

Mediante Carta 096-2011-TISUR/GG de fecha 27 de setiembre 2011, la empresa
concesionaria TISUR remitié al OSITRAN su proyecto de adecuacién de su “Reglamento
de Atencién y Solucién de Rectamos de Usuarios”, en viriud a lo establecido en la Cuarta
Disposicién Transitoria y Complementaria de! “Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias” del OSITRAN, y sus modificatorias;

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, publicado en el
Diario Oficlal “El Peruano” el 03 setiembre 2011, se enfatiza respecto al proceso que debe
tener la difusién y aprobacién de [as diversas normas en aplicacién del D.8. N° 001-2009-
JUS, publicade en el Diario Oficial “El Peruano” el 15-01-2009;

Con Resolucién de Gerencla de Supervision N° 033-2011-GS/OSITRAN, de fecha 03 de
octubre del 2011, se aprab6 la difusién del proyecto de Reglamente de Reclamos del
TISUR, estableciéndose su publicacién en e diario oficiai "El Peruano®, en la pagina
Web del OSITRAN y de la Entidad prestadora, otorgando el plazo de quince (15) dias,
contados a partir de! dia sigulente de la fecha de dicha publicacion para que los
Usuarios e interesados puedan remitir at OSITRAN sus comentarics y observaciones
sobre dicho proyecto de Reglamento de Reclamos;

El 05 de octubre del 2011 se publicod en el diario oficial “El Peruanc” la Resolucién de
Gerencia de Supervisién N° 033-2011-GS/OSITRAN, a fin de que los diversos Usuarios
e interesados puedan remitir al OS{TRAN sus comentarios y observaciones al proyecto
de Reglamento de Reclamos de TPEP, dentro de los quince (15) dias, contados a partir
del dia siguiente de |a fecha de dicha publicacién;

Mediante e-mall de fecha 05 de octubre del 2011, remitido por el Jefe del Area de
Puertos del OSITRAN, notificé al TPEP respecto a 1a Resolucién de Gerencla de
Supervisién N° 033-2011-GS-OSITRAN, en virtud de lo establecido en el Articulo Quinto
de dicha Resolucién, a fin de que la mencionada empresa publique y difunda, en su
pagina Web, el contenido de dicha Resolucién asf como el contenido del proyecto de
Reglamento en mencion;

 Mediants Oficlo N° 4737-2011-GG-OSITRAN de fecha 10 noviembre 2011, la Gerencia

de Supervisién del OSITRAN remitié al TISUR e! Informe N° 2424-2011-G5-OSITRAN
ofectuando diversas cbservaciones a dicho proyecto de Reglamento, otorgdndoles un
plazo de 10 (diez) dfas para subsanario;

. Mediante Carta N® 113-2011-TiISUR/IGG de fecha 28 noviembre 2011, la empresa

concesionaria TISUR remitid su nueva versién de proyecto de adecuacion del
“Reglamento de Atencién y Solucién de Reclames de Usuarios® subsanado/medificado,
en los términos indicados en &) mencionado Informe N° 2424-2011-GS-0SITRAN;

MARCO LEGA

La revisién del mencionade proyecto de Reglamento de Reclamos del TISUR, se realiza
teniendo en consideracién el siguienta marco legal:

- Ley N° 26917, Ley de Supervisidn de la Inversién Privada en Infraestructura de
Transporte de Uso Publico {L.ey de Creacién de OSITRAN).



- Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada
en los Servicios Publicos.

- Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y Sus normas
modificatorias.

Ley N® 28571 — Ley que aprueba el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
Yy sus normas modificatorias.

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que aprobd el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

- Decreto Supremo N° 042-2005-PCM, que aprob¢ el Reglamento de ja Ley Marco de
los Organismos Reguladores de [a Inversién Privada en los Servicios Publicos.

- Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, que aprobdé el Reglamento General de
OSITRAN (en adelante REGO), y su modificatoria el Decreto Supremo N° 057-
2006-PCM.

- Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, que aprobd el nuevo
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de! OSITRAN
(en adelante Reglamento del OSITRAN), y sus normas modificatorias.

- Resolucién de Gerencla de Supervisién N° 035-2011-GS/OSITRAN, que aprobs ia
“Directiva para el Procedimignto de Aprobacion de los Reglamentos de Atencisn y
Solucion de Reclamos de Usuarios de |as Entidades Prestadoras”.

Al respecto, la Cuarta y Quinta Disposicion Transitoria y Complementaria del
"Reglamento de Atencitn de Reclamos y Solucién de Controversias® de!l OSITRAN, Y 8u
modificatoria madiante Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN,
establece el procedimiento y los plazos para que las Entidades Prestadoras cumplan
con presentar, ante el OSITRAN, su proyecto de “Reglamento de Atenclén de Reclamos
de Usuarios® para su respectiva aprobacién:

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS

{..)

CUARTA

Las Entidades Prestadoras deberdn presentar, para su aprobacién el proyecto de
adecuacién, a la presente norma, de sus respectivos Reglamentos de Solucidn de

Reclamos de Usuarios de la Enlidad Prestadora dentro del plazo méximo de
sesenta (60) dlas contados a partir de la publicacitn de este Reglamento.

QUINTA

En coordinacién con la Gerencla de Asesorfa Legal, la Gerencia de Supervisitn
regulara:



a) El procedimiento de aprobacién de los “Proyactos de Reglamento de Atencion
y Solucidn de Reclamos de Usuarios” presentados por las Entidades
Prestadoras, a fin de asegurer la participacion de Ios usuarios e interesados
conforme a las disposiciones contenidas en el D.S. N° an1-2009-JUS,

b} El procedimiento de aprobacién de los proysctos de adecuacion a /a presente
norma de los Reglamentos de Solucién de Reclamos da Usuarios de las
Entidades Prestadoras.”

14. ElArticulo 12° del "Reglamento de Atencién de Reclames y Solucisn de Controversias’
del OSITRAN, y su modificatoria medlante Resolucién de Consejo Directivo N° 034-
2011-CD-OSITRAN, sefiala &l contenido minimo que debe tener el “Reglamentc de
Atencién y Salucién de Reclamos de Usuarios® de las Entidades Prestadoras:

“Articulo 12°.~ Reglamentas propios de las Entidades Prestadoras

Sin paruicio de la obligacién que tiene de cumplir esfrictamente con fodas
las disposiciones de la presente norma, loda Entidad Prestadora deberd
contar con un Reglamento da Atencién de Reclamos.

Las reglas que adopte la Entidad Prestedora no podrdn contradecir las
disposiciones de este reglamento, fas que se incorporan automdticamenie a
aquél. Sin petjuisio de elfa, la Entidad Prostadora podré establecer derechios
y gerantias mayores a favor del usuario que las agtf pravistas.

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, deberd contener como minimo:
1. La dependencia responsable de atender los reclamos

2. Los requisitos para la presentacion de los reclamas, que deberédn ser los
mismaos contemplados en el artfculo 37 del presente reglamento.

3. El plazo en que los usuarios pueden interponer of reclamo el qus deberé
ser de sesenta (60) dfas contados a partir de que ocurran los hechos que
dan lugar al reclamo o que éstos sean conocidos.

4. El plazo méximo en que las Entidades Frestadoras deberén emilir sus
resoluciones, el mismo que na podra ser mayor de treinta (30) dlas.

5. E! plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberén cumplir sus
resoluciones el mismo que no podré ser mayor do fras (3} dlas.

6. Los recursos que puedan interponerse contra sus resoluciones falos

como reconsideracién y apelacin, los plazos y Ius requisitos para su
intarposloién”.

V. ANALISIS

15. De acuerdo con lo establecido en el “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién
de Controversias® del OSITRAN, corresponde analizar lo siguiente:

A. Plazo de presentacién de la sclicitud remitida por el TISUR.
B. Observaciones y comentarios hechos por fos Usuarios @ interesados.



C. Revisidn y evaluacién de la nueva versién del proyecto de adecuacion del Reglamento
de Reclamos presentado por el TISUR,

A. Plazo de presentacldn de la sollcitud remitida por el TISUR

18.

17.

18.

18.

Mediante Oficio N° 4737-2011-GG-OSITRAN de fecha 10 noviembre 2011, la Gerencia
de Supervisién del OSITRAN remitid al TISUR el Informe N° 2424.2011-GS-OSITRAN
efectuando diversas observaciones a dicho proyscto de Reglamento, otorgéndoles un
plazo de 10 (diez) dias para subsanario,

Mediante Carta N° 113-2011-TISURI/GG de fecha 28 noviembre 2011, Ia empresa
concesionaria TISUR remiti6 su nueva versin de proyecto de adecuacisn det
"Reglamento de Atencion y Soiucién de Reclamos de Usuarios” subsanado/modificado,
en los términes indicados en el mencionado Informe N° 2424-2011-GS-OSITRAN.

Par tanto, corresponde, dar por cumplido el requisite relativo a les plazos de presentacién
de la nueva version del proyecto de adecuacion del Reglamento en mencién, requerido a
través del mencicnado Cficlo N® 4737-2011-GG-OSITRAN.

Observaclones y comentarios hechos por los Usugrios o interesados

Cumplido el plazo referido en e! numeral 8, no hubo observaciones ni comentarios por
parte de los Usuarios e interesados respecto a dicho proyecto de adecuacién del
Reglamento de Reclamos del TISUR.

Revislén y evaluacién de la nueva yersién del proyecto de adecuacién del

lamento de Reclamos entado por el TISU

Verificacién del contenido de la Informaclén minima

El Articulo 12° del "Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias®
del OSITRAN y su modificatoria mediante Resolucidén de Conssjo Directive N° 034-
2011-CD-OSITRAN, sefiala el contenide minime que debe tener el respectivo
“Reglamento de Atenclén y Solucién de Reclamos de Usuarios” de las Enfidades
Prestadoras.

Sobre el particular, presentamos a continuacién un cuadro en el qus se refleja el nivel
de cumplimiento de la nueva versién del proyecto de adecuacién del Reglamento de
Reclamos del TISUR, respecto a los requisifos establecidos en el citado Reglamento de
Reclamos del OSITRAN y en virtud de las observaciones hechas en el mencionado
Informe N° 2424-2011-GS-OSITRAN:

Cuadro N° 01
Cumplimlento del contenlde minimo de la nueva versitn del proyecto de

adecuaclén dal Reglamento de Reclamos presentado por et TISUR, respecto alo
establecldo en el Articulo 12° y 37° del Reglamento ds reclamos del OSITRAN.



Articulo del

d
Obilgaci6n (Reglamento del OSITRAN) mﬁffn‘g ;;‘hm““:m:
dal TISUR
1) La dependencia responsable de atender los reciamos o
(At 12°) Conforme g°y 10
2) Los requisitos pera la presentacién de los reclamos, que
daberdn ser los mismos contemplados en el articulo 37 del Conforme i
presente reglamento. (An. 129
&) La instancla u 6rgano resolutorio &l que va dirigido el
reclamo. (Art. 37%) Conforme 12°
b) Nombre compisto del reclamente; namero del
documenio de identidad: domidlio legal; y, domicific Conforme 120
para hacer las notificaciones. (Art. 37
¢} Datos del representante legal, del apoderedo y del
abogado sl os hublers. (Art. 379 Cenforme 12
d) Nombre y domiciiio def reclamado. (Art. 37°) Conforme 12°
e) Laindicacitn de la pretensién solicitada. (Arl. 377) Canforme 12°
fi Los fundamentos de hecha y de derecho de le
g) lLas prusbas que acompaflan el reglamo o gl 0
ofrecimlento de fag mismas si no estuvieran en poder| Conforme 12
del reclamante, (Ant. 379)
h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no
saber firmar su huella digital, (Art. 379 Cenforme 12°
) Copla simpls del documenfo que acredife fa
rapresentacion. (Art 37°) Conforme 12°
3) El plazo en que los usuarios pueden interponar el
reciamo el que deberd ser de sesenta (60) dias contados a Conforme 120
partir de que ocurran los hechos que dan lugar aireclame o
que éstes sean conocidos. (Art. 12°)
4) E! plazo méxima en que las Entidades Prestadoras
deberan emitir sus resoluciones, el mismo que no podré ser| Conforme 16°
mayor de treinta (30) dlas. (Art. 12°)
5) El plazo maximo en que las Entidades Prestacdoras
deberan cumplir sus resocluciones el mismo que no podra Confarme 16°
ser mayor de tres (3) dias. (Art. 127
8) Los recursos que puedan interponerse contra sus
resoluciones tales como reconslderacion y apelacién, los Conforme 22°y21°

plazos y los requisites para su interposicién. (Art. 127)

Fusnto: Carta N° 113-2011-TISUR de fecha 28-11- 2011 (Proyecio de adecuncitn del Reglamentn de Reclamos del

TISUR)
Elaboraclon: Gerencia de Supervisiin - OSITRAN.




Respecto a las observaciones efectuadas medlante Informe N° 2424-2011-GS-
OSITRAN, se ha verificado que cada una de dichas observaciones han sido
correctamente levantadas y adecuadas en la nusva versién del proyecto de adecuacitn
del Reglamento de Reclamos presentado por el concesionario TISUR.

V. CONCLUSION :

22.  Efectuada la revisién a ta nueva versién del proyecto de adecuacion del “Reglamento de
Atencidén y Solucion de Reclamos de Usuarios’, presentado por la empresa
concesionaria TISUR, se concluye que dicho proyecto cumple con los pardmetros y
requisitos para su aprobacion.

Vi. RECOMENDACION :

23.  En concordancia con lo sefialado en el numeral anterior, recomendamos poner en
consideracién de! Consejo Directivo de! OSITRAN el presente Informe, con el
comrespondiente proyecto de Resoluclon de Conssjo Directivo, a fin de que se apruebe
el “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios® de la empresa
concesionaria Terminal Internacional del Sur S.A. ~ TISUR, el mismo que se encuentra
adecuado al nuevo Reglamento de Reclamos de! OSITRAN.

Atentamente,

K"/“/E /

ATILIO ROJAS NORIEGA RANDY BARRETO ALEGRIA
Jefe de Puertos Supervisor Econémico Financlero

Adjto: Proyecto de Resolucidn de Conssjo Directivo.

A.Rojas/R

Barratolsms

Reg. Sal. GS N° 28752
H.R.: 28479



RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N° XOXX-2011-CD-OSITRAN

Lima, ¢ de diciembre ds! 2011

EMPRESA CONCESIONARIA:  Temninal Intemacional del Sur S.A. —TISUR

MATERIA : Aprobaclén del Proyecto de Adecuacién del
“Reglamento de Afencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios® del TISUR adecuado al “Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias® del
OSITRAN..

VISTOS:

La Nota N° 1111-2011-G5-OSITRAN de fecha 02 de diciembre del 2011 dirigido a la
Gerencia General, adjuntando el Informe N° 2622-2011-GS-OSITRAN, e! cual cortiene la
evaluacién de! proyecto de adecuacién del “Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios® de la empresa concesionaria Terminal Internacional del Sur S.A. -
TISUR, asi como e! proyecto de Resolucion de Consejo Directivo del OSITRAN aprobando
el referido Reglamento de Retlamos dei TISUR.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) de) Articulo 5° de la Ley N° 26917, norma de
creacion del OSITRAN, éste tiene entre sus objetives velar por el cabal cumplimiento de las
. obligaciones derivadas de los contratos de concesién vinculados a la infraestructura piblica
nacional de transporte;

] Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General del OSITRAN,

aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde al OSITRAN verificar el
cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las
Entidades Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma sefiala en su articulo 53° inciso ¢) que le corresponde al
Consslo Directivo ejercer la funcién normativa del OSITRAN, en el marco de lo establecido
en la Ley N° 26917, Ley de creacién de! OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucidén de Consejo Directive No, 02-2004-CD-OSITRAN se aprobd el
“Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias™ y con Resolucién de
Consejo Directivo No. 076-2008-CD-OSITRAN se medificé dicho Reglamento y se camblé
su denominacién a la de "Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de




Que, mediante Resolucién de Conssejo Directivo No. 012-2011-CD-QOSITRAN se aprobt el
nuevo "Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN" y
con Resolucién de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los
Articulos 12° y 41° y agregé la Quinta Disposicién Transitoria y Complementaria;

Que, la Cuarta y Quinta Disposicién Transitoria y Complementaria del “Reglamento de
Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias® del OSITRAN, y su modificatoria
mediante Resolucién de Consejo Directive N° 034-2011-CD-OSITRAN, ostablece of
procedimiento y los plazos para que las Entidades Prestaderas cumplan con presentar, ante
el OSITRAN, su proyecto de “Reglamerto de Atencién de Reclamos de Usuarios® para su
raspectiva aprobacién;

Que, mediante Resolucién de Gerencla de Supervisién N° 035-2011-GS/OSITRAN se
aprob¢ la “Directiva para el Procedimiento de Aprobacion de los Reglamentos de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras®;

Que, en vista que la empresa concesionaria TISUR no remitié oportunamente al OSITRAN su
proyecto de Reglamento de Reclamos, ta Gerencia de Supervisién del OSITRAN le remitié e
Oficio N° 3927-11-GS-OSITRAN de fecha 20 setiembre 2011, requiriéndoles, que dentro del
plazo de cinco (05) dlas hablles sigulentes a la recepcién de dicho Oficio, remita al Regulador
su proyecto de “Reglamento de Atencién y Soluclén de Reclamos de Usuarios® con las
adecuaciones respectivas para revisién del Regulador;

Que, mediante Carta 088-2011-TISUR/GG de fecha 27 de setiembre 2011, Ia empresa
concesionaria TISUR remitié al OSITRAN su proyecto de adecuacién de su “Reglamento de
Atencién y Soluclén de Reclamos de Usuarios®, en virtud a lo establecido en la Cuarta
Dispesicion Transitoria y Complementaria del “Reglamento de Atencidn de Reclamos y
Solucién de Controversias® del OSITRAN, y sus modificatorias;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, publicado en el
Diario Oficial “El Peruano” et 03 setiembre 2011, se enfatiza respecto al proceso que debe
tener la difusién y aprobacién de las diversas normas en aplicacién del D.S. N* 001-2008-JUS,
publicado en el Diario QOficlal “El Peruane”® e! 15-01-2009;

Que, con Resclucién de Gerencia de Supervisién N* 033-2011-GSIOSITRAN, de fecha 03
de octubre del 2011, se apreb6 la difusién de! proyecto de Reglamento de Reclamos de}
TISUR, estableciéndose su publicacién en el diario oficial “El Peruano®, en la pagina Web
del OBITRAN y de la Entidad prestadora, otorgando el plazo de quince (15) dias, contados a
partir del dia siguiente de la fecha de dicha publicacién para que los Usuarios e interesados
puedan remitir al OSITRAN sus comentarios y observaciones sobre dicho proyecto de
Reglamento de Reclamos;

Que, el 05 de octubre del 2011 se publicd en el diario oficial “El Peruano” la Resolucién de
Gerencia de Supervision N° 033-2011-GS/OSITRAN, a fin de que los diversos Usuarios e
interesados puedan remitir al OSITRAN sus comentarios y observaciones al proyacto de
Reglamento de Reclamos de TPEP, dentro de los quince (15) dias, contados a partir del dia
siguiente de la fecha de dicha publicacién;



Que, mediante e-mall de fecha 05 de octubre del 2011, remitido por e! Jefe del Area de
Puertos del OSITRAN, notificé al TPEP respecte a la Resolucién de Gerencia de
Supervisién N° 033-2011-GS-OSITRAN, en virtud de lo establecido en el Articulo Quinto de
dicha Resolucitn, a fin de que la mencionada empresa publique y difunda, en su pagina
Web, e! contenlde de dicha Resolucién asi como el contenido del proyecto de Reglamento
en mencion;

Que, mediante Oficio N° 4737-2011-GG-OSITRAN de fecha 10 noviembre 2011, la Gerencia
de Supervisitn del OSITRAN remitié al TISUR el Informe N° 2424-2011-GS-OSITRAN
efectuando diversas observaciones a dicho proyecto de Reglamento, otorgdndoles un plazo
de 10 (diez) dias para subsanario;

Que, mediante Carta N° 113-2011-TISUR/GG de fecha 28 noviembre 2011, la empresa
concesicnaria TISUR remitié su nueva verslén de proyecto de adecuacién del “Reglamento

™ de Atenclén y Solucién de Reclamos de Usuarios” subsanado/modificado, en los términos
Indicados en el menciocnado Informe N° 2424-2011-GS-OSITRAN,;

Que, mediante el informe N° 2622-2011-GS-OSITRAN, de fecha 01 de diclembre del 2011,
la Gerencia de Supervision del OSITRAN, al amparo de las Disposiciones del "Reglamento
de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias® del OSITRAN, revisé y evalué el
proyecto de adecuaci6n del “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios”
presentado por e TISUR recomendando su aprobacién por lo que corresponde al Consejo
Directivo de! OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacién de dicho Reglamento de
Reclamos;

POR LO EXPUESTO y en base al andlisis contenido en el Informe N° 2622-2011-GS-
OSITRAN, en virtud de la facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No.
26917 y el literal ¢) del numeral 3.1 de la Ley No. 27332; el literal c) del artfculo 53° del
Reglamento General de OSITRAN, aprcbado mediante Decreto Supremo No. D044-2006-
PCM; el numeral 8 de las Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el
Manual de Organizacién y Funciones del OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo No. 008-2008-CD-OSITRAN,;

Estando a lo acordado por &l Consejo Directivo en su Sesldn N° 00-2011-CD de fecha xx de
diciembre del 2011,

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el "Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios® de
Ja empresa concesionaria Terminal Intemacional del Sur S.A. — TISUR, el mismo que forma
parte integrante de la presente Resoluci6n.

Articulo 2°.- Disponer la publicacién de la presente Resolucién y del correspondiente
‘Reglamento de Atencion y Soluclén de Reclamos de Usuarios’ de la empresa
concesionaria Terminal Internacional del Sur S.A. - TISUR.

o, VO




Articulo 3°.- Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 2622-2011-GS-OSITRAN a la
empresa concesionaria Terminal Intemnacional del Sur S.A. — TISUR.

Articulo 4°.- Encargar a la Gerencla de Supervisién del OSITRAN efectuar las acclones
necesarias para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucién,

Articulo &°.- Difundir la presente Resolucién en la pagina Web del OSITRAN v disponer que

la empresa concesionaria Terminal Internacional de! Sur S A, difunda dicho “Reglamento de
Atencion y Solucitn de Reclamos de Usuarios® en su pagina Web.

Reglstrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Req. Sal. PDN®
HR: 26478
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GERENG!A CENERAL

NO %2£q-14. -OSITRAN

Para : CARLOS AGUILAR MEZA
Gerente General

Asunto : Remito Proyecto de Resolucién de Consejo Directivo aprobando la
adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios de TISUR.

Referencia a) Proveldo de fecha o5 de Diciembre de 2011

b) Nota N° 1111-2011-GS-OSITRAN
¢} Informe N° 2622-2011-GS-QSITRAN

Fecha : og de diciembre de 2011

Me dirijo a usted, en relacién a los documentos de referencia, a fin de proceder a remitirle el
Proyecta de Resolucién de Consejo Directivo aprobando la adecuacién del Reglamento de
Atencién y Sclucion de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Terminal Internacional
del SurS.A-TISUR.

Atentamente,

Req. Sal. Neazma-11
Ref. 26756-11-G5
HR. 2647923



RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N® XXX-2021-CD-O5ITRAN

Lima, fod de diciembre de 2022

EMPRESA CONCESIONARIA : Terminal Internacional del Sur S.A. - TISUR

MATERIA :  Aprobacion del Proyecto de Adecuacion del “Reglamento de
Atencidn y Solucién de Reclamaos de Usuarios” de la empresa
Concesionaria Terminal Internacional del Sur S.A.-TISUR.

VISTOS:

La Nota N° 1111-2011-GS-OSITRAN, remitida con fecha o5 de diciembre del 2012, & través dal cual la
Gerencia de Supervision hace suyo el Informe N°® 2622-2011-G5-OSITRAN emitido por la Jefatura de
Puertos de la Gerencia de Supervisién, el cual contiene la evaluacién del proyecto de adecuacidn del
“Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usvarios” det Terminal Intemnacionsl del Sur
S.A. {en adelante, TISUR); v,

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) del Articulo 52 de la Ley N° 26017, norma de creacion
de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento de las obligaciones
derivadas de los contratos de concesion vinculados 2 la infraestructura poblica nacional de
transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Artlculo 32° del Reglamento General de OSITRAN, aprobado
por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde a OSITRAN varificar el cumplimiento de las
obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las Entidades Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma sefiala en su articulo 53° inciso c) que le corresponde al Consejo
Directivo ejercer la funcién normativa de OSITRAN, en e marco de lo establecido en la Ley N°
26917, Ley de creacion del OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N°02-2004-CD-OSITRAN se aprobé el “Reglamento
General para la Solucién de Reclamos y Controversias” y con Resolucién de Consejo Directivo No.
076-2006-CD-OSITRAN se madifico dicho Reglamento y se cambid su denominacién a la de
“Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN®;



Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2012-CD-QSITRAN se aprobd el nuevo
“Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN® y con Resolucién
de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los Articulos 12° y 41° y agregd la
Quinta Disposicidn Transitoriay Complementaria;

Que, la Cuarta Disposicidn Transitoria y Complementarta del *“Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucién de Controversias” del OSITRAN, y su modificatoria mediante Resolucién de Consejo
Directive N° 034-2013-CD-OSITRAN, establece el procedimiento y los plazos para que las Entidades
Prestadoras cumplan con presentar, ante OSITRAN, su proyecto de “Reglamento de Atencidn de
Reclamos de Usuarios” para su respectiva aprobacion;

Que, mediante Resolucién de Gerencla de Supervisién N° 035-2021-GS/OSITRAN se aprobd la
“Directiva para el Procedimiento de Aprobacién de los Reglamentos de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras”.

Que, mediante Oficlo N° 3927-12-GS-OSITRAN de fecha 20 setiembre 2013, la Gerencla de
Supervisién de OSITRAN requlrid a la empresa conceslonaria TISUR para que, dentro del plazo de
cinco (o5) dias hibiles, remita al Regulador su proyecto de “Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios”, con las adecuaciones respectivas;

Que, mediante Carta 0g6-2021-TISUR/GG de fecha 27 de setiembre 2011, la empresa cancesionaria
remiti6 a OSITRAN su proyecto de adecuacién del "Reglamento de Atenciony Solucién de Reclamos
de Usuarios”;

Que, con fecha og de octubre de 2021, se publicd en el diario oficial El Pervano la Resolucidon de
Gerencla de Supervisién N° 033-2011-GS/OSITRAN, de fecha o3 de octubre del 2011, que aprobé la
difusién del proyecto de Reglamento de Reclamos de TISUR, a fin que dentro del plazo de quince
{a5) dlas, contados a partir del dfa siguiente de la fecha de dicha publicacidn, los usuarios e
interesados puedan remitir a OSITRAN sus comentarios yfu cbservaciones sobre dicho proyecto;

Que, mediante Oficlo N° 4737-2011-GG-OSITRAN de fecha 10 noviembre 2011, la Gerencla de
Supervision de OSITRAN remitid a TiSUR el informe N° 2424-2011-GS-OSITRAN efectuando
diversas observaciones a dicho proyecte de Reglamento, otorgandoles un plaze de 10 (dlez) dias
para subsanarlio;

Que, mediante Carta N° 113-2011-TISUR/GG de fecha 28 noviembre 2013, la empresa conceslonaria
TISUR remitié su nueva versién de proyecto de adecuacién del "Reglamento de Atenclon y Solucidn
de Reclamos de Usuarios”;

Que, mediante el Informe N° 2622-2011-GS-OSITRAN, de fecha o: de diclembre del 2013, la
Jefatura de Puertos de la Gerencia de Supervisién de OSITRAN, recomienda la aprobacion del
mencionado proyecto de reglamento;




Que, mediante la Nota de vistos la Gerencia de Supervisién hace suyo el Informe N® 2622-2012-GS-
OSITRAN,;

POR LO EXPUESTO, en base al andlisis contenido en el Informe de vistos, en virtud de la facultad
normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No. 26917 y el literal ¢) 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 y estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién
N® xx%-2011-CD de fecha fo{ de diciembre de 2011;

SE RESUELVE:

Artleulo 19.- Aprobar el "Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios” de la
empresa concesionaria Terminal Internacional del Sur S.A. — TISUR, el mismo que forma parte
integrante de la presente Resolucién.

Artlculo 2°.- Disponer la publicacién de la presente Resolucion y del correspondiente *Reglamento
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios” de la empresa concesionaria Terminal
Internacional del Sur S.A. - TISUR.

Articulo 3°.- Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 2622-2011-GS-OSITRAN a la empresa
conceslonaria Terminal Internacional del SurS.A. - TISUR.

Artleulo 4°.- Difundir 1a presente Resolucién en la pagina Web de OSITRAN y disponer que la
empresa concesionaria Terminal Internacional del Sur S.A, difunda dicho *Reglamento de Atencién
y Solucién de Reclamos de Usuarios” en su pdgina Web.

Articulo 5°.- Encargar a la Gerencia de Supervisién de OSITRAN efectuar |as acciones necesarias

para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucidn.

Registrese, Comuniguese, Difindase y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente de! Consejo Directivo
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CAPITULO |

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- Definiciones

Para efectos del presente reglamento se entendera por:

a)

9)

h)

Acceso: Derecho que tiene un usuario intermedio de utilizar las facilidades de
TISUR para poder brindar sus servicios esenciales que se integran en la
cadena logistica.

Contrato de Concesion: Contrato de Concesién para la Construccion.
Conservacion y Explotacién del Terminal Portuario de Matarani de fecha Mayo
1999.

Entidad Prestadora: Terminal Internacional del Sur S.A. representado por las
siglas TISUR.

Infraestructura: El sistema de obras e instalaciones mecanicas, electrénicas u
otras mediante las cuales TISUR brinda sus servicios.

LPAG: Ley N° 27444 - |ey del Procedimiento Administrativo General
OSITRAN.- Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de
Transporte de Uso Publico, de acuerdo a lo que dispone la Ley N° 26917,

publicada en el Diario Oficial EI Peruanc el 23 de enero de 1998.

Procedimiento: Conjunto de actos y diligencias conducentes a la emision del
acto administrativo

Reclamo: la solicitud que presenta cualquier usuario para exigir la satisfaccion
de un legitimo interés particular vinculado a cualguier servicio relativo a la

infraestructura de transporte de uso pablico que brinde TISUR.

REMA: se refiere al Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de
Transporte de Uso Publico.

Usuario: La persona natural o juridica que utiliza la infraestructura de TISUR
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- Usuario Intermedio: Prestador de servicios de fransporte o vinculados
a dicha actividad y en general cualquier empresa que utliza la
infraestructura de TISUR para brindar servicios a terceros.

- Usuario Final: Aquel que utiliza de manera final los servicios prestados
por TISUR o por los usuarios intermedios.

Todo término que no se encuentre definido en el presente Reglamento tendra el
significado que se le afribuya en el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion
de Controversias del Organismo Supervisor de Infraestructura de Transporte de Uso
Publico — OSITRAN, aprobado mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 019-
2011-CD/OSITRAN, (de ahora en adelante Reglamento General) publicada en el
Diario “El Peruano” el 11 de junio de 2011.

Articulo 2°.- Objetivo y Ambito de Aplicacion

El presente reglamento establece los procedimientos que obligatoriamente deberan
cumplir vy seguir los Usuarios para la presentacion de sus Reclamos en las materias
que son de exclusiva competencia de TISUR asi como establece los lineamientos bajo
los cuales TISUR brindara una solucion adecuada a los Reclamos formulados por los
diversos Usuarios.

Articulo 3°.- Competencia

La participacion de TISUR estard destinada a resolver en primera instancia los
reclamos formulados por los Usuarios.

Articulo 4°.- Plazos

Siempre gue no se exprese lo contrario, cuando los plazos se sefalen por dias, se
entiende gue éstos son dias habiles, computados conforme a o dispuesto en el
articulo N° 133 Ley del Procedimiento Administrativo General No. 27444 (LPAG).

Articulo 5°.- Principios que rigen la atencién de reclamos de Usuarios

En la tramitacién de los procedimientos de reclamos de los Usuarios, rigen los
principios establecidos en el Articulo 3 el Reglamento General, asi como aquellos
previstos en el Articulo IV del Titulo Prefiminar de la Ley N° 27444, ley de
Procedimiento Administrativo General (LPAG), segun sea aplicable.

Los principios establecidos en la LPAG serviran también de criterio interpretativo para
resolver las cuestiones que puedan suscitarse en la aplicacion de las reglas de
procedimientos.
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Articulo 6°.- Materia de Reclamos
El presente Reglamento debe ser aplicado para resolver Reclamos que versen sobre:

a) La facturacion y el cobro de los servicios que ofrece TISUR derivados de la
explotacion de la infraestructura, En estos casos, la prueba sobre la prestacidn
efectiva del servicio corresponde a TISUR.

b) La calidad y oportuna prestacion de los servicios que brinda TISUR derivados
de la explotacién de la infraestructura.

¢} Dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de TISUR
vinculados con los servicios proporcicnados por la entidad, y que derivan de la
explotacion de la infraestructura.

d) Los reclamos de los usuarios que se presenten como consecuencia de la
aplicacion del REMA.

e) Informacién incompleta, incorrecta y/o defectuosa que proporcione TISUR a los
usuarios respecto de las Tarifas ¢ condiciones del servicio.

f) El acceso a la infraestructura, o que limitan el acceso individual a los servicios
que brinda TISUR

Articule 7 °.- Base Legal

- Ley N°® 26917, Ley del Qrganismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura
de Transporie de Uso Pablico-OSITRAN.

- Decreto Supremo N° 044-2006-PCM que aprobé el Reglamento General del
Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico - OSITRAN.

- Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN que aprobd el
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN.

- Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (LPAG), y sus
modificatorias.

- Ley N°® 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversidn
Privada en los Servicios Publicos.

- Decreto Supremo N° 042-2005-PCM, Reglamento de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos.

- Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que aprobo el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Ley N° 29571, Ley que aprueba el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

- Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso
Publico (REMA), aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 014-
2003-CD/OSITRAN y modificado por Resoclucion de Consejo Directivo N° (054-
2005-CD/OSITRAN.
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CAPITULO 1l
PROCEDIMIENTO APLICABLE A LA SOLUCION DE RECLAMOS
Articulo 8°.- Partes en el procedimiento

Son parte en el procedimiento ante TISUR las personas naturales o juridicas, publicas
o privadas, que tengan la calidad de Usuarios.

Articulo 9°.- Mesa de Partes

TISUR cuenta con una mesa de partes, ubicada en el segundo piso del edificio
administrativo, donde sus Usuarios pueden presentar sus reclamos. La misma que
atiende de 08:00 hrs. a 18:30 hrs. de lunes a viernes y los dias sabados de 09:00 hrs.
a 12:00 hrs. lo que garantiza la recepcién y registro de los reclamos.

Articulo 10°.- Dependencia Resolutiva de primera instancia

l.a Gerencia Comercial es la responsable de resolver los reclamos en primera
instancia. Durante el proceso de resolucion del reclamo tanto el Departamento
involucrade como el Sub Gerente del Sistema Integrado de Gestidn deberan
permanecer informados mediante copia de los documenteos intercambiados.

Articulo 11-°.- Difusion

Es responsabilidad de TISUR dar a conocer a sus Usuarios la informacién
correspondiente a la tramitacién de los reclamos que puedan interponerse mediante su
pagina web, carteles y afiches ubicados en el area adyacente a los siguientes lugares:
caja, ingreso al edificic administrativo y sala de operaciones.

Esta informacion incluye, entre ofra, el nombre y cargo de la dependencia
administrativa encargada de resolver los reclamos de sus usuarios, los plazos del
tramite, la clase de reclamos que pueden efectuar los Usuarios, los requisitos y
formularios para la presentacion de los reclamos, la obligatoriedad de TISUR de
entregar un cargo contra la presentacion del reclamo y los medios impugnatorios que
se pueden interponer contra las rescluciones que se expidan.

Articulo 12°.- Requisitos y Plazo para la Presentacién de los Reclamos

Los reclamos deberan ser formulados por escrito o, a pedido expreso de la parte
reclamante, por un medio que permita su fijacion en soporte fisico, claramente
identificado por ésta. En este sentido, podran presentarse: |} mediante documento en
mesa de partes; ) utilizando el libro de reclamos; ifl) por teléfono al numero 51-54-
557044 anexo 11640; o IV) por correo electrénico a la  direccidn:
comercial@fisur.com.pe.




Los reclamos deberan cumplir con los siguientes requisitos:

a) Lainstancia u érgano resolutorio al que va dirigido el reclamo.

b) Nombre completo del reclamante; nimero del documento de identidad;
domicilio legal; y, domicilio para hacer las notificaciones;

c¢) Datos del representante legal, del apoderado vy del abegado si los hubiere;

d) Nombre y domicilio del reclamado;

e) Laindicacion de la pretensién solicitada;

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

g) Las pruebas que acompafan el reclamo o el ofrecimiento de las mismas si no
estuvieran en poder del reclamante,

h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar su huella
digital;

i) Copia simple del documento que acredite la representacion;

Para el caso de reclamos via telefonica, se exceptia el literal h) y para el cumplimiento
del i) se otorga un plazo de dos dias para su cumplimiento, bajo el apercibimiento de
considerarse como no presentado el reclamo.

Recibido el respectivo reclamo, TISUR entregara al Usuario, segtin corresponda una
constancia de recepcion, un mensaje electrénico de confirmacion de recepcidén, un
codigo de reclamo, o cualquier otro medio que garantice al Usuario la debida
recepcion de su reclamo.

En caso el OSITRAN implemente la posibilidad de presentar reclamos de los usuarios
a través de su pagina Web, los mismos seran derivados a TISUR [a que estd obligada
a emitir su pronunciamiento dentro del plazo legal establecido en el articulo 16° del
presente reglamento. El plazo de resolucion comenzara a computarse desde el dia en
que la Gerencia Comercial de TISUR reciba €l reclamo por parte del OSITRAN.

El plazo para que los usuarios puedan interponer su reclamo es de sesenta (60) dias
calendario contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o
desde la fecha en que el Usuario lo haya conocido, siempre que haya estado de forma
fehaciente impedido de conocerlo a la fecha de su ocurrencia.

Articulo 13°.- Obligatoriedad de Recepcion de los Reclamos

TISUR se encuentra en la obligacién de recibir todos los reclamos que se le presenten,
aun cuando no cumplieran con los requisitos establecidos en el articulo precedente, en
cuyo caso se procedera de acuerdo a lo establecido en el siguiente articulo.

Articulo 14°.- Declaracion de Inadmisibilidad de los Reclamos

TISUR dentro del plazo de dos (2) dias de recibido el reclamo deberd evaluar si
cumple con los requisitos sefialados en el articulo 12 del presente reglamento. Si el
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Usuario reclamante hubiera omitido alguno de los requisitos, dispondra de un plazo de
dos (2) dias para que subsane la omision. Transcurrido dicho plazo sin que el defecto
u omisién hubiese sido subsanado, TISUR considerara que el reclamo ne ha sido
presentado, devolviendo, de ser el caso, los documentos que hubiera presentado el
Usuario.

El reclamo una vez admitido serd remitido por la Mesa de Partes a la Gerencia
Comercial dentro del plazo de dos (2) dias siguientes de recibido el mismo o de
subsanadas la omisiones incurridas por el reclamante.

Articulo 15°.- Audiencia de Informe Oral

El Usuario podra solicitar en el escrito de reclamo una Audiencia de Informe Oral. La
decision de concederla o no le corresponde a TISUR y cuya decisién es inapelable. De
ser concedida se haré una citacion a todas las partes intervinientes con una antelacién
ng menor a 3 dias habiles de su realizacién. Se conferird a cada parte un maximo de
20 minutos cada una con derecho a duplica y réplica por 10 minutos cada una.

La audiencia se celebrarad con la parie o partes que estuvieren presentes a [a hora
sefialada en la notificacién.

Articulo 16°.~ Plazo Maximo de Resolucion de los Reclamos

TISUR resolvera en el momente aquellos reclamos que sean factibles de ser
solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por el Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN. En los demas
casos, los reclamos deberan ser resueltos en un plazo maximo de quince (15) dias. No
obstante, dicho plazo podra extenderse hasta treinta (30) dias mediante decision
motivada en aguellos reclamos que sean considerados particularmente complejos.

En ambos casos el plazo sera contado a partir de la recepcidn de los mismos por parte
de la Gerencia Comercial de TISUR.

En caso que TISUR omitiera pronunciarse en el plazo establecido en el pérrafo
anterior, se aplicara el silencio administrativo positivo, y en consecuencia, se
entendera que el reclamo ha sido resuelto favorablemente al Usuario.

TISUR debera cumplir las resoluciones emitidas en un plazo maximo de tres (3) dias
contados desde su notificacion. Dicho plazo podra exienderse por un plazo que en
total no supere los quince (15) dias en caso haya una necesidad objetiva para ello y no
le cause perjuicio innecesario al usuario, lo cual debera motivarse expresamente en la
resolucién.

Articulo 17 © Conciliacion, transaccion ylo arbitraje

En cualquier estado del procedimiento, el Usuario y TISUR podran conciliar sus
conflictos de intereses, llevar a cabo una transaccidon y/o someter la controversia



originada al fuerc arbitral, siempre y cuando las partes estén de acuerde y se trate de
derechos disponibles. En esta situacion, el procedimiento de reclamo se suspendera
por 10 dias, plazo en el cual se podra llegar a un acuerdo.

De llegarse a un acuerdo se levantara un acta suscrita por las partes donde constara
el acuerdo respectivo y con ello el procedimiento concluird en el extremo acordado.

Articulo 18°.- Declaracion de Improcedencia del Reclamo
TISUR declarara improcedente el Reclamo en los siguientes casos:

a) Cuando el denunciante carezca de legitimo interés.

b) Cuando no exista conexion entre los hechos expuestos como fundamento del
reclamo vy la peticién que contenga el mismo.

¢) Cuando el reclamo sea juridica o fisicamente imposible.

d) Cuando el érgano recurride carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto.

e) Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el
articulo 11° de este Reglamenio.

f) Cuando el reclame interpueste no verse respecto de los servicios regulados o
servicios derivados de la explotacién de infraestructura de transporte de uso
publico que son de responsabilidad de TISUR, siempre que se encuentren bajo
la supervision de OSITRAN.

Articulo 19°.- Aclaracion y rectificacion de resoluciones

Antes que la resolucién quede firme, se podra solicitar aclaracion en algin punto
donde pueda existir duda en su interpretacion o contenido. De igual forma se podra
solicitar la rectificacion de la resolucion cuando se aprecie un error material o
aritmético. La aclaracion o rectificacién no suspendera el tramite o la gjecucion de la
resolucion.

CAPITULO tli
MEDIOS IMPUGNATORIOS

Articulo 20°.- Recurso de Reconsideracion

Contra la resolucién expresa de TISUR procedera la interposicion del recurso de
reconsideracién deniro de los quince {15) dias de notificada la resclucion, el mismo
que se interpondra ante TISUR y debera recaudar nueva prueba.

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



TISUR se pronunciara en un plazo de veinte (20) dias contados desde la presentacién
del recurso de Reconsideracion.

En caso que TISUR omitiera pronunciarse en el plazo establecido en el parrafo
anterior, se aplicara el silencio administrativo negativo, y en consecuencia el
recurrente podra recurrir en apelacién ante el Tribunal de Solucion de Controversias
del OSITRAN.

Articulo 21°.- Recurso de Apelacién

Procede la apelacion ante el Tribunal de Solucién de Controversias, contra la
resolucion expresa de TISUR o cuando el Usuaric haga valer el silencio administrativo
negativo en los casos en que no se resuelva el recurso de reconsideracion, la que
debera interponerse dentro de los quince (15 dias) de notificada la resolucién o de
aplicado el silencio administrativo negativo.

Articulo 22°.- Recurso de Queja

La queja puede ser interpuesta ante el Tribunal de Solucidn de Controversias en
cualquier estado del procedimiento, quien resolvera la queja dentro de los 3 dias y
cuya resclucidon no es impugnable, por las siguientes causas:

a} Defectos en la tramitacion del expediente

b} Infraccidn a los plazos gque supongan paralizacion o retraso del
procedimiento

c) Cuando se deniegue injustificadamente la concesién de recursos de
apelacion yfo reconsideracion

d) Cuando se concedan los recursos de apelaciéon y/o reconsideracion en
contravencion a lo dispuesto por normas aplicable

Articule 23°- Requisitos de admisibilidad y procedencia de los Medios
Impugnatorios

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicion dentro del
plazo de quince (15) dias de notificada la resolucién recurrida o de aplicado el silencio
administrativo negativo.

Son requisitos de procedencia de los medios impugnatorios los sigulentes:

a) Que se interpongan contra los actos a los que se refiere el numeral 206.2 del
articulo 206° de la Ley del Procedimiento Administrative General.

b) Que se dirijan al érgano competente para concederlas o denegarlas, segtin lo
previsto en los articulos precedentes;

c) Que se recaude nueva prueba en el caso de la reconsideracién; y

d) Que se fundamente debidamente.



Articulo 24°.- Legitimacidén para apelar

Existira legitimacion para apelar cuando la impugnacidén se sustente en una diferente
interpretacién de las pruebas producidas o cuando se frafe de cuestiones de puro
derecho, o se sustente en una nulidad; o en aquellos casos en que proceda el silencio
administrativo negativo; o, cuando feniendo una nueva prueba, no se opte por el
recurso de reconsideracién.

La ausencia de alguno de los requisitos antes sefialados dara lugar a que se declare la
inadmisibilidad o improcedencia del medio impugnatorio interpuesto, segun
corresponda.

En el caso que se interponga apelacion, TISUR debera elevar debidamente foliado el
expediente al Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN en un plazo maximo

de gquince (15) dias contados desde la fecha de su presentacién, debiendo inciuir en el
expediente su pronunciamiento respecto de la apelacién presentada.

CAPITULO Il
REGISTRO Y CONSERVACION DE EXPEDIENTES
Articulo 25°.- Registro de Reclamos
TISUR lleva un registro de reclamos en el que se numeraran de manera correlativa os
reclamos y controversias y se anotara la fecha de ingreso del reclamo, el nombre del

usuario que reclama, la materia del reclamo vy el sentido de la resolucion del mismo.

De igual forma y con la misma informacion TISUR mantendra, en su pagina Web, un
registro en linea de los reclamos.

Articulo 26°.- Conservacion del Expediente
TISUR debera conservar los expedientes de reclamos por un periodo de cuatro (4)
afios, contados a partir del 1° de enero del afio siguiente a aquel en concluyd el
rmismo.

DISPOSICIONES FINALES
PRIMERA.- Gratuidad de los Reclamos
Los reclamos de los Usuarios, las reclamaciones y recursos impugnatorios son

gratuitos en todas las etapas del procedimiento destinado a resolver los mismos y, en
consecuencia, TISUR no podran exigir cobro alguno por la tramitacion de los mismos.
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SEGUNDA - Vigencia

El presente Reglamentio entrara en vigencia a partir del dia siguiente de aprobacion
por parte de OSITRAN, en cuyo momento de procedera a su publicacién en la pagina
web de TISUR.

TERCERA. .- Exclusién de Aplicacién del Reglamento
Se excluye del ambito de aplicacidén del presente Reglamento todo aquello que verse
sobre las controversias sefialadas en el Reglamento OSITRAN, siendo competencia

exclusiva de este organismo, asi como los reclamos de usuarios sobre materias que
por mandate legal, son de competencia directa de INDECOP!.
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