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Resolucion de Gerencia de Supervision
N° 32-2014-GSF/OSITRAN

Lima, 06 de octubre del 2014

ENTIDAD PRESTADORA z CONCESIONARIA VIAL SIERRA NORTE S.A.

MATERIA : Aprobacion de la difusion del proyecto de “Reglamento
de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios”
presentado por Concesionaria Vial Sierra Norte S.A.

VISTOS:

La Carta N° CVSN-OSITRAN-032-2014 de fecha 30 de septiembre del 2014, la misma que fue
recibida por el OSITRAN el dia 30 de septiembre del 2014, mediante la cual la empresa
Concesionaria Vial Sierra Norte S.A. remitié su proyecto de “Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios” (en adelante Reglamento de Reclamos).

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, se aprobo el nuevo
“"Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias” del OSITRAN (en adelante
Reglamento del OSITRAN), y sus normas modificatorias;

Que, la implementacion de los respectivos Reglamentos de Atencién y Solucion de Reclamos
de Usuarios de las Entidades Prestadoras estd regulada por la normatividad siguiente:

a) La Ley y demas dispositivos legales y reglamentarias pertinentes;

b) Los Contratos de Concesion;

c) El “Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias” del OSITRAN;

d) El “Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios” de cada Entidad
Prestadora aprobado por el OSITRAN;

g) Las demas disposiciones que dicte el OSITRAN sobre el particular;

Que, mediante la Carta N° CVSN-OSITRAN-032-2014 de fecha 30 de septiembre del 2014
remitida por la empresa Concesionaria Vial Sierra Norte S.A., la misma que fue recibida por
OSITRAN el dia 30 de septiembre del 2014, el Concesionario alcanza para su aprobacion un
proyecto de “Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios”;

Que, mediante Informe N° 038-11-GAL-OSITRAN del og de Agosto 2011, la Gerencia de
Asesoria Legal concluye sobre el proceso que deben seguir la difusién y aprobacion de diversas
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normas en aplicacion del D.S. N° 001-2009-JUS, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el
15-01-2009.

Que mediante Resolucion N° 35-11-GS/OSITRAN del 11 de noviembre de 2011, la Gerencia de
Supervision establece la Directiva para el Procedimiento de Aprobacidn de los Reglamentos de
Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras. En dicha directiva
se establece que las entidades prestadoras deberan presentar su proyecto de Reglamento de
Reclamos al OSITRAN para su aprobacion.

Que, corresponde a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN disponer la difusidn
del “Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios” de la empresa
Concesionaria Vial Sierra Norte S.A., de acuerdo a las disposiciones vigentes:

RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar la difusion del proyecto de "Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios” presentado por la empresa Concesionaria Vial Sierra Norte S.A.

SEGUNDO: Autorizar la publicacion de la presente Resolucion en el Diario Oficial “El Peruano”.
Asimismo, disponer que la presente Resolucion y el contenido del proyecto de “Reglamento de
Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios” de la Entidad Prestadora Concesionaria Vial
Sierra Norte S.A. sean publicados y difundidos en la pagina Web del OSITRAN y de la empresa
Concesionaria Vial Sierra Norte S.A.

TERCERO: El plazo para que los Usuarios e interesados puedan remitir al OSITRAN sus
comentarios y observaciones sobre dicho proyecto de Reglamento de Reclamos presentado por
la empresa Concesionaria Vial Sierra Norte S.A. es de quince (15) dias habiles contados a partir
del dia siguiente de la fecha de publicacion, de la presente Resolucion, en el Diario Oficial “El
Peruano”.

CUARTO: Los comentarios y observaciones a los que se hace referencia en el articulo anterior,
podran ser remitidos a OSITRAN, a nombre del Sr. Wilfredo Becerra Silva, Jefe de Carreteras
Norte y Centro de la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion, sito en Av. Republica de Panama
3659 —SanIsidro—Lima.

QUINTO: Notificar la presente Resolucion a la empresa Concesionaria Vial Sierra Norte S.A.
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Registrese, comuniquese y publiquese.

REG-SAL-GSF -14-34935
HR: 34122
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CAPITULO1 PRELIMINAR
Articulo 11 GENERALIDADES

El presente Reglamento es emitido de conformidad con lo dispuesto en el Reglamentc de
Atencién de Reclamos y Solucibn de Controversias de OSITRAN aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y modificado mediante Resolucion
del Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, en adelante el HAeglamento de OSITRAN.

Este Reglamento tiene como finalidad posibilitar la solucién de los reclamos interpuestos por
los usuarios de la Concesi6n de la Carretera Longitudinal de La Sierra Tramo 2.

Articulo 1.2 NORMAS APLICABLES

él proceso que regulara la tramitacién de los reclamos que se presentsn ante la Concesionaria
Vial Sierra Norte S.A., en adelante “CONVIAL SIERRA NORTE", debera ajustarse a Io
establecido en este Reglamento y a lo dispuesto por los siguientes documentos:

* Resglamento de OSITRAN,
¢ Ley del Procedimiento Administrative General (Ley No. 27444),
« Cddigo Procesal Civil (Decretol Legislativa N° 768),

* Ley de Creacidn del Organismo Supervisor de la Inversién en la Infraestructura de
Transporte de Uso Publico (Ley No. 26917), su Reglamento (Decreto Supremo No,
044- 2008-PCM) y su modificatoria (Decreto Supremo No. 057-2006-PCM), sus normas
complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

Articulo 1.3 PRINCIPIOS APLICABLES -

Los procedimientos de atencién de reclamos tienen carécter plblico y se regirdn por los
principios contenldos en el Reglamento de OSITRAN v en el Articulo IV del Titulo Preliminar de
la Ley del Procedimiento Administrativo General, siendo responsabilidad de CONVIAL SIERRA
NORTE y OSITRAN, velar por el cumplimiento de estos principios.

CAPITULO 2 SUJETO DEL RECLAMO
Articulo 21 SUJETO DEL RECLAMO

Se entenderad comao sujeto del reclamo, a los usuarios intermedios o finales {personas naturales
0 juridicas), definidas segtin el Anexo del Reglamento de OSITRAN con capacidad procesal y
legitimo interés, que interpone un reclamo o participa en un procedimiento de reclamo ante
CONVIAL SIERRA NORTE sobre cualquiera de las materias contenidas en el Articulo 4° del
presente Reglamento.

Para estos efectos, se entendera por usuario a la persona natural y/o jurfdica que utiliza la
infraestructura de la Concesién de la Carretera Longitudinal de La Sierra Tramo 2 en calidad
de:

a)} Usuarios finales

i) Aquellas personas que utilizan de manera final los servicios prestados por
una entidad prestadora o por los usuarios infermedios,

CONCESIONARIA VIAL SIERRA NORTE S.A. | REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS |
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infraestructura en los términos definidos en el Reglamento de OSITRAN y
ilj) Los duefios de carga.

b) Usuarios intermedios

) Los prestadores de servicios de transporte o vinculados a dicha actividad y
en general cualquier empresa que utiliza la infraestructura para brindar

servicios a ferceros. Este tipo de usuarios pueden ser operadores -
secundarios.

Articulo 2.2 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, conforme a lo establecido en el Articulo 5° del Reglamento de OSITRAN.

Articulo 2.3  PODER GENERAL Y PODER ESPECIAL

En caso de la presentacion de reclamas a través de representantes legales, para la tramitacion

ordinaria de un reclamo y para las demé&s actuaciones Que no se encuentren expresamente’
comprendidas en el pérrafo siguiente se requiere poder general, el cual se formalizard

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 el fedatario de OSITRAN o,
ante Notario Pdblico. '

CAPITULO3 DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS
Articulo 3.1  MATERIA DE LOS RECLAMOS
Los usuarios podran presentar como reclamos los siguientes:

a) Reclamos refacionados con la facturacion y el cobro de los servicios por uso de la
infraestructura, los cuales deberdn realizarse de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesion celebrado el 28 de mayo de 2014 entre CONVIAL SIERRA
NORTE y el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, MTC (en adelante
*Contrato de Concesién®).

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

c) Reclamos relacionados con la calidad y oportuna prestacién de los servicios que
son responsabilidad de CONVIAL SIERRA NORTE, en caso que ésta no cumpla
con los parametros establecidos en el Contrato de Concesidn.

d) Reclamos relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de
acuerdo a los montos minimos que establezca el Consejo Directivo de OSITRAN,
provocados por negligencia, incompetencia o dolo de CONVIAL SIERRA NORTE,
sus funcionarios y/o dependientes,
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e) Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso
individual a los servicios de responsabilidad de CONVIAL SIERRA NORTE.

f} Los reclamos relacionados con defectos en la informacién proporcionada a los
usuarios, respecto de las tarifas o condiciones del servicio, o informacién
defectuosa.

La existencia o ausencia de responsabilidad por parte de CONVIAL SIERRA NORTE se
determinara de conformidad con el Contrato de Concesién, el Cddigo Civil Peruano vy las
demds normas que pudiesen resultar aplicables. En ningln caso CONVIAL SIEARA NORTE
asumird responsabilidad por actos propios de la victima, actos de terceros y/o por eventos que
califiquen como caso fortuito o fuerza mayor.

CAPITULO4 ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS
Articulo 4.1 INSTANCIAS

CONVIAL SIERRA NORTE actuard como primera instancia para la atencién de reclamos y
resolvera los recursos de reconsideracién que presenten los usuarios. E! Tribunal de Solucién
de Controversias de OSITRAN actuaré como segunda instancia en los procedimientos para la
atencion de reclamos en caso que los usuarios presenten recursos de apelacion.

Articulo 42 LUGARES Y HORARIOS PARA PRESENTAR RECLAMOS
Los reclamos se presentaran en los siguientes puntos:
a) Ante el administrador de la Unidad de Peaje,

) Ciudad de Dies, ubicada en la Km 3 de la Ruta PE-08, Sub — Tramo:
Ciudad de Dios — Dv. Chilete, '

i) . Menocucho, ubicada en el Km 25 de la Ruta PE-1 0-A, Sub Tramo: Trujillo —
Dv. Otuzco.

b) Alternativamente en las oficinas administrativas de CONVIAL SIERRA NORTE,
ubicadas en Av. Victor Andrés Belatinde N° 181, Of. 302, San Isidro, Lima.

Los reclamos pueden ser presentados las 24 horas del dia, los 7 dias de Ia semana, en el caso
de las Unidades de Peaje y en las oficinas administrativas de CONVIAL SIERRA NORTE, en
horario de oficina, de lunes & viernes de 9:00 a 13:00 horas y de 14:00 a 17:30 horas.

Asimismo, los reclamos podrén ser presentados, correo electrénico a través de la pagina web
de CONVIAL SIERRA NORTE, www.convialsierranorte.com.pe

Articulo4.3 DEPENDENCIA ENCARGADA DE RESOLVER LOS RECLAMOS

El funcionario responsable de conocer y resolver los reclamos interpuestos por los usuarios es
la Gerencia General de CONVIAL SIERRA NORTE o quien ésta designe para tal efecto.

Articulo 4.4 DIFUSION

CONVIAL SIERAA NORTE dard a conocer a sus usuarios verbalmente, a través de su pagina
web y de la colocacion de carteles y/o afiches en un lugar suficientemente visible Y notorio por
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los usuarios en todas las Unidades de Peaje, oficinas y dependencias de atencidn.al.ptiblico de

CONVIAL SIERRA NORTE, informacién sobre:
a) El procedimiento establacido para interponer un Reclamo o un recurso;
b) Los requisitos para la presenfgciéﬁ de reclamos, recursos y quejes;

c) La relacién de las dependencias competentes paré fa recepcidn y resolucion de ios
reclamos y recursos presentados por los usuarios, conforme a sus respectivos
procedimientos internos asf como de sus demas drganos vinculados a la resolucién
del procedimiento; ‘

d) La relacién de los medios probatorios que pueden actuarse para la solucién de los
reclamos; . - : :

[

) La obligacion de los usuarios de realizar ef pago de los montos que no son materia
del reclamo al momento de la interposicién del mismo; K

f} Los formularios de presentécién de reclamos aprobados por OSITRAN,

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

a) Stise requiere formularios o formatos y donde obtenerios.

b) E,I‘ lugar donde recabar el texio f:ompleto del reglamento y la direccion
electrdnica de dénde bajarlo.

¢) El ntmero telefénico para asesoria y consulta sobre el modo de presentar los
reclamos. i

d) Ladependencia administrativa encargada de resolver los reclamos.
e} Ei plgzo méxi‘mo paraia bresent&icidn del reclamo. |
CAPITULO 5 INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS
Articulo 51 FORMA DE INTERPORIERI RECLAMOS

La presentacién del reclamo debe realizarse por escrito en el Libro de Reclamos y
Sugerencias, disponible en las Unidades de Peaje y/o alternativamente en las oficinas
centrales de CONVIAL SIERRA NORTE, cuyo modelo se adjunta como Anexo N° 1 del
presente Reglamento. Alternativamente, el usuario podra presentar un documento escrito a las
unidades de peaje y/o en la oficina administrativa de CONVIAL SIERRA NORTE sefialada en el
Articulo 4.2 del presente Reglamento, este documento escrito luego de recibido, debera
pegarse en el Libro de Reclamos y Sugerencias en la Estacién de Peaje correspondiente. Sera
igualmente vélida su presentacién via correo electronico, via telefénica en dias habiles y en
horario de oficina o a través de la pagina web de CONVIAL SIERRA NORTE.

Articulo 52  REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD PARA INTERPONER RECLAMOS
Los requisitos para la presentacién de Ios reclamos son los siguientes:

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

CONCESIONARIA VIAL SIERRA NORTE §.A. | REGLAMENTO DE ATENCIGN Y SOLUCIAN DE RECLAMOS DE USUARICS P
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b) Nombre completc del reclamante; nimero def documento de identidad;
domicilio Jegal; y domicilio (fisico y/o virtual) para hacer vélidamente las
notificaciones;

c) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere;
d} Nombre y domicilio de! reclamado;

e) La ident'rﬁcacién y precision del reclamo;

f) Fundamentos de hecho y de derecho del reclamo.

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

h) Lugar, fecha y flrma del reclamante. En caso de no saber flrmar deberd hacer
constar su huella dlgrtal :

)] Copla simple del documento gue acredite la representacian;

Para e! caso de reclamos efectuados via telefénica no serd necesario el cumplimiento del
" requisito establecido en el literal h) debiendo remitir copia de su Documento de ldentidad, y
para el cumplimiento del requisito establecido en el literal i) precedente se otorgard un plazo de
dos dias para su cumplimiento, bajo apermblmlento de considerarse como no presentado el
reclamo. -

CAPITULO 6 TRAMITACION DE L_OS'R‘ECLAMOS
Articulo 6.1  OBLIGATORIEDAD DE RECIBIR LOS RECLAMOS

CONVIAL SIERRA NORTE esta obligado a recibir todes los reclamos que le presenten,‘ salvo
que éstos no cumplan con los requisitos indicados en el Articulo 5.2, en cuyo caso se
procedera de acuerdo a lo sefialado en los sigulentes articulos.

Articulo 6.2 . PLAZO PARA INTERPONER LOS RECLAMOS

Los reclamos podrén ser interpuestos dentro de los sesenta (60) dias hébiles contados a partir
de que ocurran los hechos gue dan lugar al reclamo o de conocido éste, si el usuario hubiera
estado fehacientemente Iimpedido de conocerlo a la fecha de su ocurrencia, una vez
transcurrido dicho plazo se consideraran improcedentes. ! :

Al momento de la presentacién del reclamo los usuarios podran solicitar se realice una
Audiencia de Informe Oral en la que el usuario expresara sus conclusiones finales ante el
funcionario encargado de CONVIAL SIERRA NORTE, conforme a lo establecido en el Artfculo
22 del Reglamento de OSITRAN, La realizacidn de la audiencia en mencion dependera de la
aprobacion de CONVIAL SIERRA NORTE, teniendo esta decisidn el caracter de inapelable.

Articulo 6.3  VERIFICACION DE REQUISITOS

La dependencia de CONVIAL SIERRA NORTE que haya recibido el reclamo correspondiente
verificara el cumplimiento de los requisitos establecidos en el Artfculo 5.2 del presente
Reglamento y podra devolver el reclamo, en caso éste carezca de alguno de los requisitos
establecidos en el articulo antes referido, previa anotacian de la anotacién correspondiente.

CONCESIONARIA VIAL SIERRA NORTE S.A, | REGLAMENTO DE ATENCIGN Y SOLUCIGN DE RECLAMOS DE USUARIOS S5




' CONCESIGN  : CARRETERA LONGITUDINAL DE LA SIERRA TRAMD 2

. . PR - . C e e C e P .
! Comua!SIelTaNOrte i DOCUMENTO ! REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
| TSR ..

Rt Py W . —————— o - m——— ————g - ———

Lo .
| cépico ! CVSN - RASRU - 001 -14

A e et e e e e e e ——

[ VERSION 1 A-08-14

Sin perjuicio de lo indicado, dentro del plazo de dos (02) dias_hébiles de recibido el reclamo_el

',

Area Legal de CONVIAL SIERRA NORTE podra evaluar el cumplimiento de los requisitos
sefialados en el Articulo 5.2. Si el usuario reclamante hubiera omitido alguno de los requisitos,
se le otorgard un plazo de dos (02) dias habiles para que subsane la omisién. Transcurrido
dicho plazo sin que el defecta u omisién hubiese sido subsanado, el reclamo se tendra por no
presentado, devolviéndose de ser el caso, los documentos que hayan sido presentados. Esta
decision puede ser objeto de queja. En caso cumpla con los requisitos establecidos en el
presente Reglamento, el reclamo seré remitido a la instancia encargada de la resolucidn del
trémite dentro de los dos (2) dias hébiles siguientes.

Articulo 6.7 IMPROCEDENGIA DE LOS RECLAMOS

CONVIAL SIERRA NORTE declarard. la Improcedencia de los reclamos, poniendo fin al
proceso, en los siguientes casocs:

a) Cuando el reclamante carezca de interés legitimo;

b} Cuando no haya conexién entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacion y la peticion que contenga la misma; ’

¢} Cuando la peticion sea juridica o flsicamente imposible;

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

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 3.1 del presente Reglamento.

Articulo 6.8  PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

CONVIAL SIERRA NORTE resolvera en el momento aquellos reclamos que sean factibles de
ser_solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias. Asimismo CONVIAL SIERRA NORTE 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 Ia recepcién por
parte de la dependencia encargada de resoiver el reclamo. Previa decisién motivada, dicho
plazo podra extenderse hasta treinta (30) dias habiles en los casos que sean considerados
particularmente complejos.

Transcurrido el plazo resolutorio sin que CONVIAL SIERRA NORTE haya emitido
pronunciamiento, se aplicar4 el sitencio administrativo positivo. La resolucién debe contener la
expresion de los recursos impugnatorios que proceden, el drgano 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 6.9 CONCILIACION

CONVIAL SIERRA NORTE podra ofrecer una férmula conciliatoria al reclamante, slempre que
el reclamo verse sobre derechos disponibles. En dicho supuesto, el procedimiento se
suspendera por diez (10) dfas habiles, plaza en el cual se podra llegar a un acuerdo, el mismo
que debe constar en un acta suscrita por las partes.
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Articulo 6,10 ACLARACION Y RECTIFICACION DE RESOLUCIONES

De oficio 0 a pedido de parte y antes de quedar firme, se podr& aclarar o rectificar una
Resolucién 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 ejecucion de la Resolucion.

Articulo 6.11 RECURSO DE RECONSIDERACION

Contra o resuelto por CONVIAL SIERRA NORTE, el usuario reclamante pedra interponer un
recursc de reconsideracién dentro de los quince (15) dias hébiles sigulentes de notificada la
resolucién. El recurso de reconsideracion serda presentado ante la Gerencia General de
CONVIAL SIERRA NORTE y debera sustentarse en nueva prueba. Este recurso es opcional y
su no interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Articulo 6.12 PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECURSOS DE CONSIDERACION

CONVIAL SIERRA NORTE deberé pronunciarse sobre el recurso de reconsideracién en el
plazo méximo de veinte (20) dias hébiles contados a partir de la presentacion del mismo. En
caso CONVIAL SIERRA NORTE omitiese pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion
dentro de dicho plazo, se aplicara silencio administrativo positivo.

Articulo 6.13 RECURSO DE APELACION

Procede ia apelacién contra la resolucién expresa que resuelve el reclamo y/o contra la
resolucidn expresa que resuelve el recurso de reconsideracion. El recurso de apelacion debera
interponerse ante la Gerencia General de CONVIAL SIERRA NORTE en un plazo méximo de
quince (15) dias habiles de notificada la resolucion El reclamante podra interponer recurso de
apelacién cuando la impugnacion 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 8.14 ELEVACION DEL EXPEDIENTE EN APELACION

En caso el usuario presente un recurso de apelacion, CONVIAL SIERRA NORTE deberé elevar
el expediente debidamente foliado, al Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN en
un plazo miximo de guince (15) dias habiles contados desde la fecha de su presentacion,
adjuntando su pronunciamiento respecto a la apelacion.

Articulo 6.15 FUNDAMENTACION DE LAS RESOLUCIONES

Las resoluciones expedidas por CONVIAL SIERRA NORTE, deberan ser fundamentadas y
suscritas por el o los funcionarios respensables, con indicacién expresa de cada uno de los
medios probatorios actuados que sustenten su decision y de las normas legales aplicadas en la
resolucion de cada caso.

En caso asf lo determine la Gerencia General, podran estar acompaiiadas de un informe
técnico-legal e! cual formard parte del expediente. La existencia de dicho informe se
mencionara en la resolucion.

Articulo 6,16 CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES

CONVIAL SIERRA NORTE debera cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro de los
tres (03) dias habiles siguientes de haber sido emitidas, y extraordinariamente, en un plazo no
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mayor a quince dias hdbiles (15), en caso exista necesidad objetiva_ para_ello.y_no_se cause

Perjuicioinnecesario al usuario, lo cual deberd motivarse claramente en la resolucion.
Asimismo, CONVIAL SIERRA NORTE debers cumplir con lo dispuesto en las resoluciones que

emita OSITRAN dentra de los siete (07) dias habiles sigulentes de haber sido notificada con las
mismas.

Articulo 6.17 AGOTAMIENTO DE LA ViA ADMINISTRATIVA

Conforme a lo establecido en el Articulo 61° del Reglamento de OSITRAN, con Ia resolucidn
emitida por el Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN Quedara agotada la Via
Administrativa a efectos de la interposicién de la demanda contenciosa administrativa
correspondiente, , .

Articulo 6.18 ' RECURSO DE QUEJA .

Los usuarios podran interponer Recurso de Queja ante el Tribunal de Solucién de
Controversias, en cualquier estado del procedimiento, por defectos en la tramitacion del
expediente y, en especial; . ;

- . . .; : .
a) Cuando haya infraccién a los plazos que supongan una paralizacién o retraso del
procedimiento; - - ’ ‘

b) cuando se denlégue injustiﬁc;adamente la concesién de los recursos de apelacién y/o
' reconsideracion; y, ' . :

"¢} cuando se concedan los recursos de apslacién y/o reconsideracién en contravencion a
" lo dispuesto por las normas aplicables. ’

- Su'interposicién no suspende la tramitacién de! procedimiento correspondiente. En caso que la
queja se presente directamente ante Ia misma instancia quejada, ésta debera ser remitida

directa e inmediatamente, en los plazos previstos en la Ley 27444, al Tribunal de Solucién de
Controversias. T ;

CAPITULO 7 NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO
Articulo 7.1 GRATUIDAD DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO
El procedimiento de reclamo Yy sus recursos impugnatorios es completamente gratuito.
Articulo 7.2  INFORMACION DEL ESTADO DEL EXPEDIENTE . .
Conforme a Io establecido en el Articulo 19° del Reglamento de OSITRAN, el procedimiento de
reclamo ante CONVIAL SIERRA NORTE tiene caracter plblico. Las partes tienen garantizada
la revision del expediente y la obtencién de Ia informacién allf actuada.

CAPITULO8 SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 81 REGISTRO DE EXPEDIENTES DE RECLAMOS

De conformidad con e! articulo 14° del Reglamento de OSITRAN, CONVIAL SIERRA NORTE
tiene la obligacién de llevar un registro fisico de expedientes de reclamos ordenadc por
establecimiento y uno en linea consolidado y actualizado en su pégina web. Ambos registros
tendrén caracter plblico. Los reclamos se numeraran de manera correlativa Indicindose su
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fecha de recepci6n, el nombre del reclamante Y la materia del reclamo, completdndose con la
fecha y sentido de la resolucién emitida.

Articulo 8.2 CONSERVACION DE LOS EXPEDIENTES

De conformidad con el articulo 13° dej Reglamento de OSITRAN, CONVIAL SIERRA NORTE
debera conservar ios expedientes de reclamos por un periodo minimo de cuatro (4) anos,
contados a partir del 1 de enera del afig siguiente a aquel en que concluyo el procedimiento.

En caso OSITRAN solicite la remisidn de algiin expediente de reclamo, CONVIAL SIEARA
NORTE debera cumplir con dicho requerimiento, dentro del plazo de tres (3) dfas habiles de
efectuado el mismo. ‘ A

’ CAP[TULO 9 DlSPOSIClONE;S lFlNALES
Ar_ticulo 5.1

Siempre que no se exprese lo contrario, cuando los plazos se sefialen por dias, se entiende
que éstos son dias habiles. A los términos establecidos en el presente Reglamento se agregara
el término de la distancia conforme lo dispuesto por el 135° de |a Ley del Procedimiento
Administrativo General (Ley No. 27444), A ' -

" Articul6 9.2

Para la participacién en los procedimientos destinados a Ia solucién de reclamos

; de usuarios
_materia del presente Reglamento no es obligatoria la intervencién de abogados. : ‘

Articulo 9.3

CONVIAL SIERRA NORTE cuenta con la facultad de modificar ef presente Reglamento,
debiendo previamente contar con la aprobacién del OSITRAN, . ' .

Articulo 9.4

Para todo lo no previsto en el presente Reglamento sera de aplicacién el Reglamento de

Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo No. 01 9-2011-CD/OSITRAN.
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ANEXON°1

Formato Preliminar del Registro de Reclamos

comriaﬁ&erraNore

FICHA NGMERO

LIBRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

FECHA

RECIBIDO POR

LUGAR

NOMBRES

APELLIDOS

DNI1/CE/PASAPORTE

RAZON SOCIAL

RUC

DIRECCION

' DISTRITO

CORREO ELECTRONICO

TELEFONO FUG

TELEFONO CELULAR

FIRMA

RECLAMO O SUGERENCIA (Uenar con letra imprenta, clara y legible consignando la peticion y fos fundamentos)

OBSERVACIONES
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