RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 29 de Diciembre de 2011 N¢ 067-2012-CD-OSITRAN

Entidad Prestadora : CONCESIONARIA VIAL DEL SOL S.A. (COVISOL)

MATERIA : Aprobacion del Proyecto de Adecuvacion del
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de
Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2604-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacidn del Proyecto de Adecuacion
del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de COVISOL, asi como el
Proyecto de Resolucion correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversion
en Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el OSITRAN tiene como
mision regular el comportamiento de los mercados en los que actban las Entidades
Prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesidn, con la finalidad
de cautelar en forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de tos Inversionistas
y de los Usuarios, para garantizar la eficiencia en la explotacion de la Infraestructura
de Transporte de Uso PUblico;

Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones
del OSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de su competencia,
reglamentos auténomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos
de las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el literal ¢) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios PUblicos, Ley N°
27332 modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcién normativa comprende la
facultad de dictar en el dmbito y en materia de sus respectivas competencias, los
reglamentos, normas de cardcter 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.
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Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 01g-2012-CD-OSITRAN, publicada en el
Diario Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobd el Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN; que fuese modificado mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, publicada en el Diario Oficial El
Peruano el 03 de septiembre de 2013;

Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del
citado Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacion el
Proyecto de Adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de
Usuarios, dentro del plazo maximo de 60 (sesenta} dias contados a partir de la publicacién del
Reglamento de Atencion y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, observando el plazo establecido, con fecha 08 de setiembre de 2011, mediante Carta N°
C.00851.11.COVISOL S.A,, el concesionario presento al Regulador, el Proyecto de Adecuacion
de su Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucion de Gerencia de Supervision N° 030-2011-GS5-OSITRAN, de fecha 14 de
septiembre del 2011, se autorizd la difusion y publicacion del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios de COVISOL. Dicho Proyecto se
publicd en el Diario Oficial El Peruano el 17 de septiembre de 2011, no recibiéndose
corentarios ni observaciones de los interesados dentro del plazo establecido, segtn se sefiala
en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficios N°® 4590 y 4882-2011-GS-OSITRAN, de fechas 03 y 23 de noviembre
respectivamente, la Gerencia de Supervision traslada las observaciones al Proyecto de
Beglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de COVISOL. Asimismo, mediante la Carta
TN° €.001167.11.COVISOL S.A.A, la Entidad Prestadora presenio el levantamiento de las

i . . . e
observaciones detectadas por la Gerencia de Supervision;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervision recomienda al Consejo Directivo, la
aprobacién del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos
de Usuarios de COVISOL;

Por las razones expuestas, estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesidén N° 405

que se inicio el 21 de diciembre de 2011; en virtud a las facultades y funciones otorgadas por
ley al Consejo Directivo de este Organismo Regulador, y sobre [a base del informe de Vistos;

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora CONCESIONARIA VIAL DEL SOL S.A.
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Articulo.2. Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencién y Solucidn
de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora COVISOL S.A., contradigan las del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidon de Controversias de OSITRAN, prevaleceran
las de éste Ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor del usuvario.

Articulo.3. Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de
Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 1, en su pagina web, en

un plaze no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacidn de [a presente
Resolucion.

e
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[ \|Joge % Articulo.4. Disponer que, la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda la
L ZBUILAR presente Resolucion y el Reglamento aprobado en el Articulo 1, en el Portal Institucional
Q\@EC&@J (www.ositran.gob.pe). Asimismo, que realice las acciones necesarias para su publicacién en el
] Diario Oficial El Peruano. El Reglamento aprobado entrara en vigencia al dia siguiente de
dicha publicacién.

Articulo.5. Notificar la presente Resolucidn y el Informe N° 2604-11-GS-OSITRAN a la
Entidad Prestadora: COVISOL S.A.

Articulo.6. Disponer que la Gerencia de Supervisién, efectle las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Publiguese.

— ,ﬂ/%d//g )
JUAN CARL URGARTE

Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal P N® 28958-11
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Organismo Supervisor de la inversion en _
infraestructura de Transporte de Uso Piiblico 78 Ng\! i
Presente.- )
HEREEs 2 6547
Atencidn : Sr. Ernesto Ortiz Farfan \_,\_
Gerente de Supervision AL I L T N
Asunto : Observaciones al Proyecto de Reglamento de Atencion y

Solucion de Reclamos de Usuarios de COVISOLS.A.

Referencia a) Oficio N° 4882-2011-GS-OSITRAN
b) C. 001132.11
c) Oficio N° 4590-2011-GS-OSITRAN

De nuestra consideracion:

Es grato dirigimos a usted con relacién a su oficio de la referencia a), mediante el que
solicita se subsanen las observaciones al Proyecto de Reglamento de Atencién y
Solucion de Reclamos de Usuarios de COVISOL referidas a:

i) Plazo para interponer los reclamos; y

ii) Plazo maximo para resolver los reclamos.

Al respecto, consideramos pertinente que OSITRAN evallie aquellos aspectos que han
sido observados por el Concesionario en nuestra Carta C.1132 y que no han sido
debidamente evaluados en el oficio de la referencia a), que perjudicarian a los
Concesionarios asi como la atencién adecuada de los reclamos presentados por los
usuarios. En este sentido, sugerimos que OSITRAN evalie la conveniencia de
implementar dichas observaciones y efectuar las cofrecciones correspondientes al
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.

Adjuntémos el Reglamento de Atencion de Reclamos de COVISOL que incorpora lo
solicitado por OSITRAN.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente
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Concesijonaria Vial del Sol S.A.

REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DE LA
AUTOPISTA DEL SOL TRAMO TRUJILLO — SULLANA

TITULO PRELIMINAR

Articulo |. - GENERALIDADES

El presente Reglamento es emitido de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de
Atencidon de Reclamos y Solucion de Confroversias de OSITRAN aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSTTRAN, modificado mediante
Resolucién del Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, en adelante el Reglamento
de OSITRAN. Tiene como finalidad posibilitar 1a solucién de los reclamos interpuestos por
los usuarios de la Autopista del Sol, Tramo Trujillo-Sullana.

Articulo Il. - NORMAS APLICABLES SUPLETORIAMENTE

La tramitacion de los reclamos que se presenten ante Concesionaria Vial del Sol S.A. en
adelante “COVISOL", debera agjustarse 2 lo establecido en este Reglamento vy,
supletoriamente, a lo dispuesto por el Reglamento de OSITRAN, la Ley del Procedimiento
Administrativo General (Ley No. 27444), el Cadigo Procesat Civil (Decreto Legislativo No.
768), 1a Ley de Creacidn del Organismo Supervisor de la Inversion en ia Infraestructura de
Transporie de Uso Publico (Ley No. 26917), su Reglamento (Decreto Supremo No. 044-
2006-PCM) y su modificatoria (Decreto Supremo No. 057-2006-PCM), sus normas
complementarias, modificatorias yfo sustitutorias.

Articulo Ill. - PRINCIPIOS APLICABLES

Los procedimientos de atencion de reclamos tienen cardoter piiblico y se regiran por los
principios contenidos en e Reglamento de OSITRAN y en el Articulo IV del Titulo
Preliminar de la Ley dei Procedimiento Administrativo General, siendo responsabilidad de
COVISOL. y OSITRAN, velar por el cumplimiento de estos principios.



CAPITULO PRIMERO
. SUJETOS DEL RECLAMO

Articulo 1°. - SUJETO DEL RECLAMO

Se entenderd como sujeto del reclamo, a los usuarios intermedios o finales (personas
naturales o juridicas definidas segin e Anexo del Reglamento de OSITRAN con
capacidad procesal y legitimo interés, que interpone un reclamo o participa en un
procedimiento de reclamo ante COVISOL sobre cualquiera de las materias contenidas en
el Artlculo 4° del presente Reglamento.

Para estos efectos, se entenders por usuario a la persona natural y/o juridica que utiliza la
Infraestructura de la Autopista del Sol Tramo Tryjillo-Sullana en calidad de:

a} Usuarios finales: (i) Aquellas personas que utifizan de manera final los servicios
prestados por una entidad prestadora o por los usuarios intermedios, (ii) Los
pasajeros de los distinfos servicios de transporte que ulilicen |a infraestrucfura en
los términos definidos en el Reglamento de OSITRAN y (jii} 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 terceros. Este tipp de usuarics pueden ser operadores
secundarios.

Articulo 2° - CAPACIDAD PROCESAL
Tienen eapacidad procesal los usuarios que gozan de capacidad de ejercicio conforme a
las leyes. Las personas jurldicas podran presentar reclamos a través de sus

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

Articulo 3°% — PODER GENERAL Y PODER ESPECIAL

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



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

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 uso de la
infraestructura, los cuales deberan realizarse de acuerdo a lo establecido en &l
Contrato de Concesidn de la Autopista del Sol Tramo Trujillo-Sullana, celebrado el
25 de agosto del 2009 entre COVISOL y € Ministerio de Transporfes vy
Comunicaciones (en adelante "Cantrato de Concesion").

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

¢. Reclamos relacicnados con la calidad y oportuna prestacion de los servicios que
son responsabilidad de COVISOL, en caso que ésta no cumpla con los paramefros
establecidos en el Contrato de Concesion.

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,
provocades por negligencia, incompetencia o dolo de COVISOL, sus funcionarios
y/o dependientes.

e. Reclamos relacionados con &l acceso a la infraestructura o que jimitan el acceso
individual a los servicios de responsabilidad de COVISOL.

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

La existencia o ausencia de responsabilidad por parts de COVISOL se determinara de
conformidad con el Contrato de Concesion, el Cadigo Civil Peruano y las demés normas
gue pudiesen resultar aplicables. En ningiin caso COVISOL asumird responsabilidad por
actos propios de la victima, actos de terceros yfo por eventos que califiquen como caso
fortuito o fuerza mayor.



CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

Articulo 5° — INSTANCIAS

COVISOL actuard como primera instancia para la atencidon de reclamos y resolvera los
recursos de reconsideracion que presenten los usuarios. El Tribunal de Sclucién de
Controversfas de OSITRAN actuara como segunda instancia en los procedimientos para [a
atencién de reclamos en caso que los usuarios presenten recursos de apetacion.

Articulo 6° — LUGARES Y HORARIOS PARA PRESENTAR RECL.AMOS

Los reclamos se presentaran ante el administrador de la estacion de peaje, ya sea enla
estacion de peaje de Chicama, Pacanguilla, Mdrrope, Cruce Bayévar o Piura-Sullana, o
alternativamente en las oficinas administrativas de COVISOL ubicadas en la Calle Huaura
198 Urb, Santa Victoria, ciudad de Chiclayo. Los reciamos puaden ser presentados las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana, en el caso de las unidades de Pesje y en las
oficinas administrativas de COVISOL, en horario de oficina, de lunes a viernes de 9:00 a
13:00 o de 15:00 a 18:00. Asimismo, los reclamos podrén ser presentados por correo
electrénico o a través de la pagina web de COVISOL.

Articulo 7°. - DEPENDENCIA ENCARGADA DE RESOLVER LOS RECLAMOS
El funcionario responsable de conocer y resclver los reclamos interpuestos por los
usuarios es la Gerencia General de COVISOL o quien ésta designe para tal efecto.

Articulo 8°.- DIFUSION
COVISOL dara a conocer a sus usuarios verbalmente, a través de su pagina web y de la
colocacion de carteles yfo afiches en un lugar suficientemente visible y notorio para los

usuarios en todas las Unidades de Peaje, oficinas y dependencias de atencién al plblico
de COVISOL, informacién sobre:

a) El procedimiento que debe seguirse para interponer un Reclamo o un recurso;

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

¢) La relacién de las dependencias competentes para |a recepcion y resolucion de los
reclamos y recursos presentados por los usuarios, conforme a sus respectivos
procedimientos internos asi como de sus demas odrganos vinculados a la
resolucidn del procedimiento,

d) La relacién de los medios probatorios que pueden actuarse para la solucidn de los
reclamos;



e) La obligacion de los usuarios de realizar el pago de los montos que no son materia
del reclamo al momento de la interposicion del mismo;
f) Los formularios de presentacién de reclamos aprobados por OSITRAN.

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

a) Sise requiere formularios o formatos y donde obtenerlos.

by El lugar donde recabar el texto completo del reglamento y la direccion electrdnica
de dénde bajarlo,

¢} El namero telefonico para asesoria y consulta sobre el modo de presentar los
reclamos.

d) La dependencia administrativa encargada de resolver los reclamos.

&) Eiplazo maximo para la presentacion del reclamo.

CAPITULO CUARTO
INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

Articulo 9° - FORMA DE INTERPONER RECLAMOS

La presentacién del reclamo debe realizarse por escrito en el Libro de Reclamos y
Sugerencias, disponible en |as estaciones de peaje, cuyo modelo se adjunta como Anexo
No. 1 del presente Reglamento. Altemativamente, el usuario podra presentar un
documento escrito a las unidades de peaje y/o en la oficina administrativa de COVISOL
sefislada en el Articulo 6° del presente Reglamento, este documento escrito luego de
recibido, debera pegarse en el Libro de Reclamos y Sugerencias en la Estacion de Peaje
correspondiente.

Sera igualmente valida su presentacién via correo elecironico, via telefénica en dias
hébiles y en horario de oficina o a través de la pagina web de COVISOL.

Articulo 10°. — REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD PARA INTERPONER RECLAMOS
Los requisitos para la presentacion de los reclamos son los siguientes:

a} Lainstancia u érgano resolutoric al que va dirigido el reclamo.



b) Nombre completo del reclamante; nimero del documento de identidad; domicilio
legal; y domicilio (fisico yfo virtual) para hacer vélidamente las notificaciones;

c) Datos del representante legal, del apederado y del abogado silos hubiere;

d} Nombre y domicilio del reclamado;

e) La identificacién y precisién del reclamo;

f) Fundamentos de hecho y de derecho del reclamo.

g) lLas pruebas que acompafian el reclamo o el ofrecimiento de las mismas si no
estuvieran en el poder del reclamante.

h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber fimar debera hacer
constar su huella digital.

iy Copia simple del documento que acredite la representacion;

Para el caso de de reclamos via telefonica no serd necesario el cumplimiento del requisito
establecido en el literal h) debiendo remitir copia de su Documento de Identidad, y para el
cumplimiento del requisito establecido en el literal i) precedente se otorgara un plazo de
dos dias para su cumplimiento, bajo apercibimiento de considerarse como no presentado
el reclamo.

CAPITULO QUINTO
TRAMITACION DE LOS RECLAMOS

Articulo 11 — OBLIGATORIEDAD DE RECIBIR LOS RECLAMOS

COVISOL esta obligado a recibir todos los reclamos que le presenten, salvo que éstos no
cumplan con los requisitos indicados en el Articulo 10°, en cuyo caso se procederd de
acuerdo a lo sefialado en los siguientes rticulos:

Articulo 12°. — PLAZO PARA INTERPONER L.OS RECLAMOS

Los reclamos podran ser interpuestos dentro de los sesenta (60} dias habiles contados a
partir del dia en que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o de conocidos éstos, si
el usuario hubiese estado fehacientemente impedido de conccerlos 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 COVISOL, conforme a lo establecido en el Articulo 22° del
Reglamentio de OSITRAN, La realizacidn de la audiencia en mencién dependera de la
aprobacién de COVISOL, teniendo esta decisién el caracter de inapelable



Articulo 13°. - VERIFICACION DE REQUISITOS

La dependencia de COVISOL que haya recibido el reclamo comespondiente verificara el
cumplimiento de los requisitos establecidos en el Articulo 10° del presente Reglamento y
podra devolver el reclamo, en caso éste carezca de alguno de los requisitos establecidos
en el artfculo antes referido, previa anotacion de la observacion correspondiente.

Sin perjuicio de lo indicado, dentro del plazo de dos {02} dias habiles de recibido el
reclamo el Area Legal de COVISOL podra evaluar el cumplimiento de los requisitos
sefalados en el Articulo 10°. Si el usuario reclamante hubiera omitido alguno de los
requisitos, se le otorgara un plazo de dos (02) dias habiles para que subsane la omisian.
Transcurride dicho plazo sin que el defecto u omision hublese sldo subsanado, el reclamo
se tendrd por no presentado, devolviendose de ser el caso, los documentos que hayan
sido presentados, Esta decisidn puede ser objeto de qusja.

En caso cumpla con los requisitos establecidos en e} presente Reglamento, €l reclamo
sera remitido a la instancia encargada de la resolucién del ramite denfro de fos dos (02)
dias habiles siguientes.

Articulo 14°, — REQUISITOS DE PROCEDENCIA DE LOS RECLAMOS
COVISOL declarara la improcedencia de los reclamos, poniendo fin al proceso, en los
siguientes casos:
a) Cuando el reclamante carezca de interés legltimo;
b) Cuando no haya conexién entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacion y la peticién que contenga la misma;
¢) Cuando la peticidn sea juridica o fisicamente imposible;
d) Cuando el drgano 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 ¢l cbjete del reclamo interpuesto no se encuentre fipificado entre los
supuestos contemplados en el articulo 4° del presente Reglamento.

Articulo 15° - PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

COVISOL resolverd en el momento aguellcs reclamos que sean factibles de ser
solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por el Trbunal de Solucién de Controversias. Asimismo, COVISOL se encuentra



obligada a emitir sus resoluciones resolviendo los reclamos que presenten los usuarios en
un plazo no mayor de quince {15) dias hébiles contado a partir de la recepcién por parte de
la dependencia encargada de resolver €l reclamo. Previa decisién motivada, dicho plazo
podra extenderse hasta treinta (30) dias habiles en los casos que sean considerados
particularmente complejos.

Transcurride el plazo resolutorio sin que COVISOL haya emitido pronunciamiento, se
aplicara el silencio administrative positivo.

La resolucion debe contener la expresion de los recursos impugnatorios que proceden, €l
drgano ante el cual deben presentarse vy el plazo para interponerios, de conformidad con lo
dispuesto en el numeral 24.1.6 del articulo 24° de la Ley de! Procedimiento Administrativo
General.

Articulo 16°. — CONCILIACION

COVISOL podré ofrecer una fémula conciliatoria al reclamante, siempre que el reclamo
verse sobre derechos disponibles. En dicho supuesto, el procedimiento se suspenderé por
diez (10} dias hébiles plazo en el cual se pedra llegar a un acuerdo, el mismo que debera
constar en un acta suscrita por las partes.

Articulo 17°.- ACLARACION Y RECTIFICACION DE RESOLUCIONES

De oficio o a pedido de parte y antes de gquedar firme, se podra aclarar o reclificar una
Resolucidn en algin punto donde pueda existir duda en su interpretacion o contenido, o
cuando se aprecie un error material o aritmético, respectivamente.La aclaracién o
rectificacion no suspendera el tramite o la gjecucion de la Resolucion.

Articulo 18°, - RECURSO DE RECONSIDERACION

Contra lo resuelto por COVISOL, el usuaric reclamante podra interponer un recurso de
reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la
resolucién. El recurso de reconsideracién sera presentado ante la Gerencia General de
COVISOL y deberéd sustentarse en nueva prueba. Este recurso es opcional y su no
interposicidn no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Articulo 19°~ PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECURSOS DE
RECONSIDERACION

COVISOL debera pronunciarse sobre el recursa de reconsideracion en el plazo maximo de
veinte (20) dias habiles contados a partir de la presentacién del mismo. En caso COVISOL



omitiese pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion dentro de dicho plazo, se
aplicara silencio administrativo positivo.

Articulo 20°. - RECURSO DE APELACION
Procede la apelacién contra la resolucidn expresa que resuelve el reclamo y/o contra la
resolucidén expresa que resuelve el recurso de reconsideracion. El recurso de apelacion
debera interponerse ante la Gerencia General de COVISOL en un plazo méaximo de quince
(15) dias habiles de notificada la resolucién.

El reclamante podra interponer recurso de apelacion cuando la impugnacian se sustente
en una diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones
de puro derecho, o se sustente en una nulidad ¢ cuando teniendo una nueva prueba no se
opte por el recurso de reconsideracion.

Articulo 21°.- ELEVACION DEL EXPEDIENTE EN APELACION

En caso el usuario presente un recurso de apelacion, COVISOL debera elevar el
expediente debidamente foliado, al Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN en
un plazo maximo de quince {15) dias habiles contados desde la fecha de su presentacién,
adjuntando su pronunciamiento respecto a 1a apelacion.

Articulo 22°— FUNDAMENTACION DE LAS RESOLUCIONES

Las resoluciones expedidas por COVISOL., deberan ser fundamentadas y suscritas porel o
los funcionarios responsables, con indicacién expresa de cada uno de los medios
probatorios actuados que sustenten su decision y de las normas legales aplicadas en la
resolucién de cada caso.

En caso asl lo determine la Gerencia General, podran estar acompafiadas de un informe
técnico-legal el cual formard parte del expediente. La existencia de dicho informe se
mencionaré en [a resolucion.

Articuio 23°.— CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES

COVISOL 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 mayor a
guince dlas habiles (15), en caso exsta necesldad objetiva para ello y no se cause
perjuicio innecesaric al usuario, lo cual debera motivarse claramente en la resolucién.

Asimismo, COVISOL debera cumplir con lo dispuesto en las resoluciones gue emita



OSITRAN dentro de los siete (07) dias habiles siguientes de haber sido notificada con las
mismas.

Articulo 24°.- AGOTAMIENTO DE LA ViA ADMINISTRATIVA

Conforme a lo establecido en el Articulo 61° del Reglamento de OSITRAN, con la
resolucién emitida por el Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN quedara
agotada la Via Administrativa a efectos de la interposicion de la demanda contenciosa
administrativa correspondiente.

Articulo 25° RECURSO DE QUEJA

Los usuarios podran interponer Recurso de Queja ante el Tribunal de Solucién de
Coniroversias, en cualquier estado del procedimiento, por defectos en ta tramitacién del
expediente y, en especial:

a) Cuando haya infraccidén a los plazos que supongan una paralizacion o refraso del
procedimiento;

b) Cuando se deniegue injustificadamente |a concesién de los recursos de apelacion ylo
reconsideracion; vy,

¢) Cuando se concedan los recursos de apelacion y/o reconsideracion en contravencion a
lo dispuesto por [as normas aplicables.

Su interposicion no suspende [a tramitacidn del procedimiento correspondiente.

En caso la queja se presente directamente ante la misma instancia quejada, ésta debera
remitiria directa e inmediatamente, en los plazos previstos en la Ley 27444, al Tribunal de
Solucion de Controversias.

CAPITULO SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO

Articule 26°% — GRATUIDAD DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO
El procedimiento de reclamo y sus recursos impugnatorios es completamente gratuito.

Articulo 27°, — INFORMACION DEL ESTADO DEL EXPEDIENTE

Conforme a lo establecido en el Articulo 19° del Reglaments de OSITRAN, el
procedimiento de reclamo ante COVISOL tiene caracter pilblico. Las partes tienen
garantizada la revisidon del expediente y la obtencién de la informacion alli actuada.
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CAPITULO SEPTIMO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 28° — REGISTRO DE EXPEDIENTES DE RECLAMOS

De conformidad con el articulo 14° del Reglamento de OSITRAN, COVISOL fiene la
obligacién de llevar un registro fisico de expedientes de reclamos ordenado por
establecimiento y uno en linea consolidado y actualizado en su pagina web. Ambos
registros tendran caracter pablico.

Los reclamos se numeraran de manera correlativa indicandose su fecha de recepcién, el
nombre del reclamante y Ia materia del reclamo, completandose con 1a fecha y sentido de
fa resolucidén emitida,

Articulo 29°.- CONSERVACION DE LOS EXPEDIENTES

De conformidad con el artlculo 13° del Reglamento de OSITRAN, COVISOL debera
conservar los expedientes de reclamos por un periodo minimo de cuatro (4) afios,
contados a partir del 1 de enero del ahc siguiente a aquel en gque concluyd el
procedimiento,

En caso OSITRAN solicite la remisién de algiin expediente de reclamo, COVISOL debera
cumplir con dicho requerimiento, dentro del plazo de res {3) dfas habiles de efectuado el
mismo.

DISPOSICIONES FINALES

Primera Disposicion.- Siempre que no se exprese [o confrario, 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 la Ley del Procedimiento Administrativo General {Ley No. 27444).

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

Tercera Disposicion.- COVISOL cuenta con la facultad de modificar el presente

Reglamento, debiendo previamente contar con la aprobacion del OSITRAN.
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Cuarta Disposicién.- Fara todo lo no previsto en el presente Reglamento serd de
aplicacién el Reglamento de Atenciéon de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN, aprobado medianie Resolucion de Consejo Directiva No. 018-2011-
CDJOSITRAN.

Anexo No. 1 {Formato de Rectamo)
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%ﬁ ANEXO 1: Modelo de Formulario del Libro de Reclamos y Sugerencias

COVISOL
Formato de Reclamos Y [ Ficha Nimero ]
Sugerencias
Fecha:
Recibido por:
Estacién:

Nombre y Apellidos:

Documento de ldentidad:

Razén Social:

RUC:

Direccidn:

Direccién electrdnica en caso se autorice a COVISOL a efectuar todas las notificaciones a través del referido medio

Teléfono:

Firma:

Reclamo o Sugerencia: Uenar con letra clara y legible

Observaciones:




OSITRE AN

GERENCIAGENERAL

OSITRAN |

GERENCIA DE ASESORIA LEGAL '

65 DiC. 201 é
IBID )
Flrm ..... N°.. .....O f
7= NOTA N° 1101-2011-GS-OSITRAN ?M& A CY pmAa
Al Ao 5112, 1
A :  Carlos Agullar Meza
Gerente General _
Asunto . Aprobacién del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de )
Atencidn y Scluclién de Reclamos de Usuarios de COVISOL S.A. : o
Referencia :  Informe N° 2604-2011-G5-OSITRAN
Fecha ;30 de noviembre de 2011

Me dirijo a usted en relacién al documento de la referencia, a través del cual se
recomienda la aprobacién del proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa COVISOL S.A.

Al respecto, sirvase encontrar adjunto a la presente, el Informe antes mencionado y el
proyecto de Resolucién para que e! Concejo Directivo de OSITRAN apruebe, de
considerarlo adecuado, ef proyecto de adecuacién del Reglamente de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de COVISOL 8.A., conforme lo establecido en el numeral 8) de
las Funciones Generales del Conssjo Directivo. mencionadas en e! Manual de
Organizacién y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo
No. 009-2008-CD-OSITRAN

Atentamente,

erente de SupeMSlén (e)

Ad].
sforme N° 2604-2011-GS-OSITRAN.

da Resoiudén pamque el Conceiu Pirectivo da OSITRAN.
lam derAtencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de COVISOL 5.A.




AR

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, xx de diciembre de 2011 N° XX-2011-CD-OSITRAN

Entidad Prestadora : COVISOL S.A.

MATERIA : Aprobacion del Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2604-2011-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacién del Proyecto de
Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de
COVISOL 8.A,, asi como el Proyecto de Resolucién correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversién en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el OSITRAN tiene como
mision regular el comportamisnto de los mercados en los que actian las Entidades
Prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesién, con la finalidad de
cautelar en forma imparcial y objetiva los interds del Estado, de los Inversionistas y de los
Usuarios, para garantizar la eficiencia en la explotacion de la infrasstructura dal
Transporte de Uso Publico;

Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones
del OSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el &mbito de su competencia,
reglamentos auténomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de
las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el Literal ¢) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos, Ley N° 27332
modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcién normativa comprende la

vege #Yacultad de dictar en el ambito y en materia de sus respectivas competenciasg, los
. NAVARROD
‘/particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
~=" gupervisadas o de sus usuarios;

%feglamentos, normas de cardcter general y mandatos y otras normas de carscter

Que, mediante Resolucibn de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN', publicada
en el Diario Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobé el Reglamento de
Zegpidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN;

1 Modificada por Resolucidn de Consajo Directivo de OSITRAN N° 034-2011-CD-OSITRAN.
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EFy R

Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria dei
citado Reglamento, las Entidades Prestadoras deberdn presentar, para su aprobacion el
Proyecto de Adecuaci6n da su respectivo Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios, dentro del plazo maximo de 60 (sesenta) dlas contados a partir
de la publicacion del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, observando el plazo establecido, con fecha 08 de setiembre de 2011, mediante
Carta N° C.00851.11, COVISOL S.A. presenté al Regulador, el Proyecto de Adecuacion
de su Reglamento de Atenci6n y Solucién de Reclamoes de Usuarios;

Qus, por Resolucion de Gerencia de Supervision N° 030-2011-GS/OSITRAN, se autorizo
la difusién y publicacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISOL S.A. Dicho Proyecto se publico en el
Diario Oficial El Peruano, el 11 de junio de 2011, no recibiéndose comentarios ni
observaciones de los interesados, dentro del plazo establecido, segin lo sefiala en el
Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4590-2011-GS-OSITRAN, de fecha 03 de noviembre de 2011, la
Gerencia de Supervisién de OSITRAN, remitié a COVISOL S.A. el Informe N° 2354-11-
GS-OSITRAN, que contiene observaciones al Proyecto de Adecuacién de Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios. Asimismo, con fecha 23 de noviembre de
2011, mediante Oficio N° 4882-2011-GS-OSITRAN, se reitera observaciones al Proyecto
de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Sclucién de Reclamos de Usuarios de
COVISOL S.A., ya que el Concesionario no subsané la totalidad de las observaciones
mediante la Carta C.001132.11. Finalmente mediante Carta N° C.001167.11, COVISOL
S.A. remiti6 a OSITRAN, el levantamiento de la totalidad de las observaciones;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervisién recomiendo al Consejo
Directivo, la aprobacién de! Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de la COVISOL S.A,;

Por las razonas expuestas, estando acordado por el Consejo Directivo en su Sesidn N°
XXX de fecha XX de diciembre de 2011; en virtud a las facultades y funciones otorgadas
por la ley al Consejo Directivo de este Organismo Regulador, y sobre la base del informe
de Vistos;

SE RESUELVE:

Artlculo.1. Aprobar el Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de a Entidad Praestadora: COVISOL S.A.

Articulo.2. Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: COVISOL S.A,, contradigan
las del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN,
prevalecerén las de éste ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a
favor del usuario.

Articulo.3. Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de
Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 1, en su pagina
web, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacién
ie-a presente Resolucién.
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INFORME N° 2604-2011-GS-OSITRAN

Ernssto Ortiz Farfan
Gerente de Supervisién (e)

Carlos Navarro Chévez
Jefe de Carreteras Centro ¥ Norte

Alex Lope Lope
Supervisor Econémico Financiero

Asunto Evaluacién de absolucién de observaciones al Proyecto de

Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos
de Usuaries de la empresa Concesionaria Vial del Sol S.A,

Facha 30 de Noviembre de 2011

IL
A r}%‘:qw\z-
 Vogo %)
o “NAvaRRp E H
w
ﬁ?p

OBJETIVO

Evaluar la absolucién de observaciones al Proyecto de Adecuacion del Reglamento
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa
Concesionaria Vial del Sof S.A. (en adelante el Concesionario o COVISOL), empresa
concesionaria de la Concesién de la Autopista de} Sal Tramo Trujillo-Sullana, en
cumplimiento a Io contemplado en la Cuarta Disposicién  Transitoria y
Complementaria del nusvo Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de
Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo
No. 019-2011-CD-OSITRAN y modificado con Resolucién de Conssjo Directivo No.
034-2011-CD-OSITRAN.

ANTECEDENTES

Con fecha 25 de agosto de 2009, se suscribid entre el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (en adelante, Concedente) y la empresa Concesionaria Vial del Sol
S.A. (en adelante, Concesionaric) el Contrato de Concesién de Ia Autopista del Sol
Tramo Trujillo-Sullana (en adelante, Contrata de Concasitn),

A través de la Resolucién N° 019-2011-CD-OSiTRAN del 06 de junio de 2011, el
Consejo Directivo aprueba e! nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento).

El Informe N° 038-11-GAL-OSITRAN del 09 de agosto da 2011, concluye que dado
el vacio existente para la difusién y aprobacion de los proyectos de adecuacién de
los Reglamentos de Atencién y Soiucién de Reclamos de Usuarios de las Empresas
Prestadoras, se deben seguir los procedimientos seflalados en los Artlculos N° 47 y
48 del REMA (Reglamento Marco de Acceso) de OSITRAN,

Con fecha 31 de agosto de 2011, se aprobd la Resolucién de Consejo Directivo N°
034-2011-CD-OSITRAN, a través de la cual se rectifican el inciso 5) del Articulo 12 y
el Articulo 41 del Reglamento. Asimismo, se modifican la Tercera y Cuarta
Disposicién Transitoria y Complementaria ¥ se incluye una Quinta en el Reglamento.
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1.

Mediante Carta N° C.00851.11 de fecha 08 de setiembre del 2011, remitida por
COVISOL, el Concesionario alcanza para su aprobacién el proyecto de adecuacion
de su °“Reglamento de Atencidn y Solucibn de Reclamos de Usuarios’, en
cumplimiento de lo dispuesto en ja Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria
del nueve Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN

A través de la Resolucién de Gerencia de Supervisién N° 030-2011-GS/OSITRAN,
del 14 de septiembre de 2011, la Gerencia de Supervision de OSITRAN autoriza la
difusién del Proyecto de Adecuacion de! Reglamento de Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios de COVISOL en la pagina web del Regulador y el
Concesionario, asi como publicar la citada Resclucién en e Diario Oficial “El
Peruano”.

Luego de vencide el piazo de los 15 dias habiles de haberse difundido en la pagina
web el referido Proyecto de Reglamento, |a Oficina de Relaciones Institucionales de
OSITRAN! no ha recibido comentarios por parte de personas y/o instituciones
interesadas.

Con fecha 03 de noviembre de 2011, mediante Oficio N° 4580-2011-GS-OSITRAN
se comunico cbservaciones al Proyacto de Adecuacién del Reglamento de Atencidn
y Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISOL S.A.

Con fecha 17 de noviembre de 2011, mediante Carta C.001132.11, el-Concesionario
presenta absolucion de observaciones al Proyecto de Adecuacion del Reglamento
do Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de COVISOL S.A.

Con fecha 23 de noviembre de 2011, mediante Oficio N° 4882-2011-GS-OSITRAN,
se reitera observaciones al Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISOL S.A., ya que no se habia
subsanado la totalidad de las observaciones de las mismas.

_ Con fecha 28 de noviembre de 2011, mediante Carta N° C.001167.11, &l

Concesionario presenta absolucion de observaciones al Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atenciény Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISOL SA.

MARCO LEGAL

Las Disposiciones Transitorias y Complementarias del reciente Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante |z Resolucién N° 01 9-2011-CD-OSITRAN y madificado con Resolucién de
Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN, seiiata lo siguiente con raspecto a la
adecuacién que deben realizar a sus Reglamentos de Atencion y Solucién de
Reclamos las Entidades Prestadores, as! como su aprobacidn por parte de las
Gerencias de Supervisién y Asesoria l.egal:

' Encargada de “supervisar los medios de difusidn de la entidad, |a administracion de s paglna Web y el portal de '
transparencia de OSITRAN.”
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“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS
PRIMERA

El presente reglamento entrard en vigencla en la fecha de su publicacién en el Diario Oficlat
El Peruano y rige para los reclamos o controversias que se presanten a parilr del dla
sigulente de la misma.

{...)

CUARTA
Las Entidad P dores deberdn entar, para_su robacién_e! ecto de
adecuacion, a_la_prossnte no 8_SUS _res mentes de Solucién d

acecuacion, a_la_prasente norma. de_sus respectives Reglamentes de Solucién de
Reclamos de Usuarios de [a Entidad Prestadora dantro del plazp mAximo de sesenta (80)
dias contados a partir de la publicacin de este Reglamento,

QUINTA
o n coordinacién con la Gerencia do Asesoria Lenal, [a Garencia de Supervisién lard:

8) El procedimiento de aprobacién de los “Proyectos de Reglaments de  Atencitn y
Solucién de Reclamos de Usuarios® presentados por las Entidades Prestadoras, a fin de
asegurar la parficipacién de los usuarios e interesados conforms a las disposicionss
contenidas en el D.S. N° 001-2008-JUS.

b} H procediml do aprobacitin de los pro de adecuacldn a la prese mma d

los Reglameantos de Solucidn de Reclamos de Usuarios da lag Entidades Prestadoras.”

14. Asimismo, el Articulo 12° del Reglamento, seftala el contenido minimo que debe
tener el Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad
Prestadora.

“Articulo 12.- Reglamentos proplos de las Entidades Prestadoras

Sin perjulcic de la chligacion que tiene de cumplir estrictamente con todas las disposiciones
de la presente nonna, toda Entidad Prestadora debera contar con un Reglamento de
Afencién de Reclames.

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podrédn contradecir las disposicionas de
ests reglamento, las que se incorporan sutométicamente a aquél. Sin perjuicio da ello, la
Entidad Prestadora podré establecer derachos y garantias mayores a favor del usuario que
las aqul previstas.

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

2. Los requisitos para la presentacién de los reclamos, que daberan ser los misnos
contemplados en el articulo 37 del presente reglamento.

3. El plazo en que los usuarios pueden Interponer el reclamo el que deberd sor de
sesenta (80) dlas contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al
reclamo o gue éstos sean conocidos.

4. El plazo méxime en que las Entidades Prestadoras deberdn emilir sus
resolucionas, el mismo que no podrd ser mayor de treinta (30) dias.

5. El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberdn cumplir sus

resoluciones el mismo que de manera ordinaria no podrd ser mayor de tres {3}
dias.
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8. Los recursos que puedan nterponerse contra sus resoluciones tales como
recongideracién y apelacion, los plazos y los requisitos para su interposicion.”

15. De otro lado, en el Articulo 37° del Reglamento, se indican las maneras y medios por
los que se puede interponer un reclamo ¥ los requisitos minimos gue debe contener
éste para poder ser tramitado:

sArfculo 37.- Formas y requisitos para la presantacidn da un reclamo

1- Los reclamos deberin ser formulados por ascrito o, & pedido expreso de parte por un medio
que permita su fijacién en soporte fistco, claraments identificado por ésta. En este seniido,
podrdn presentarse. mediante documento an mesa de partes, utilizando el libro de
reclamos, por taléfono, comeo electrdnico o a través de la p&gina Web de la Entided
Prastadora.

Asimismo, el OSITRAN podra implementar a través de su paging Web un sistema que
permita recibir los reclamos de los usuarios, los cuales serdn derivados a la respectiva
Entidad Prestadora la que estd obligada a emilir su pronunciamiento dentro del plazo legal
establecido en el articulo 41 de! presente reglamento. Este plazo comenzard a computarse ™
desde el dia en que la Entidad Prestadora reciba el reclamo por parte del OSITRAN -
2.~ Los reclamos deberdn cumplir con los sigulentes requisitos:
a) lainstancia u drgano resolutorio ai que va dirigido el reclamo.

b) Nombre complsto del reclamants; nimero de! documento de identidad; domicillo legal; vy,
domicilio para hacer las notificaciones;

¢) Datos del representants legal, del apoderato y de! abogado si los hublere;
d) Nombre y domicilio del reclamado ;

o) La Indicacién de la pretensién solicitada;

) Los fundamantos de hecho y de deracho de fa pretensitn;

g) Las pruebas que acompafian el reclamo o ol ofrecimiento de 188 mismas &i no estuvieran en
poder del reclamante;

h) Lugar.fedmyﬂmtadelmdamanta.Encasodenosabmmnarsuhueﬂadigﬁah ~
) Copia simple del documento que acredite la representacion;

Para el caso de reclamas via telefdnica, se exceptia el literal h) y para el cumplimiento del ) se
otorga un plazo da dos dias para su cumplimiento, bajo el apercibimiento de considerarse como
no presantado el reclamo.”

16. El Manua! de Organizacién y Funciones de OSITRAN® establece como una de las
Funcicnes Generales de! Consejo Directivo de OSITRAN, la aprobacion u
observacién del Reglamento de Reclamos de ia Entidad Prestadora, asi como sus
modificaciones:

"Funclionos Generales

()

8. Aprueba u observa los Proyectos de Reglamento de Acceso y de Reglamento de Reclamos
de |a Entidad Prestadora respactivaments, asl como sus modificaciones

2 Aprobado por Resolucién de Consajo Directivo N° (08-2007-CD-OSITRAN, de! 10 da enere de 2807, y modificado por
Resoluclén de Consejo Directivo N° 008-2008-CD-OSITRAN, dol 25 de marzo de 2008,
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IV. ANALISIS

17. Segdn lo estipulado en el Reglamento, el prasente informe evaluarg lo siguiente:

A.  Oportunidad de presentacion de la informacién remitida por el Concesionario.
B.  Evaluacién del levantamiento de observaciones al Proyecto de Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por COVISOL.

A. Oportunldad de presentacién de la Informaclén remitida por el Conceslonario

18. A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria y

Complementaria del reciente Reglamento, aprobado mediante la Resclucién de
Consejo Directivo N° 01 9-11-CD-OSITRAN, publicada en e} Diario Oficial El Peruano
con fecha 11 de junio de 2011; mediante la Carta N° C.00851.11, de fecha 08 de
setiembre de 2011, el Concesionario presenté al Regulador el proyecto de
adecuacién del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos ds Usuarios, segin
la siguiente informacion;

Tabla 1. Presentacidn del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atenclén y Soluclén

de Reclamos de Usuarios de COVISOL S.A.

N° de Carta Fecha da Noembre del Proyecto Vensimlenta del plazo para que

Prasgntacién Conceslonario presants proyecto

Carta N°C.00851.11 | oa/grzo11 | Reglamanto da Atencidn y Solucin 09/08/2011

de Reclamos de Usuarios

)

i
VIR,

uh
VARRO &
s

o
AT

bo fgﬂ

Fuante: Carta N° C.00851.11
Elzhoracién: Gamencla da Supevisién - OSITRAN.

18. Como se puede apreciar a partir de la informacién contenida en la Tabla 1, el

20.

21,

Concesionario ha cumplido con presentar el proyecto de adecuacién del Reglamento
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios, dentro del plazo de 60 {sesenta)
dias, contados desde la fecha de publicacicn de! Reglamento en el Diario Oficial "El
Peruano”, la cual fue e! 11/06/2011, segin la Cuarta Disposicién Transitoria y
Complementaria.

Asimismo, cabe mencionar que el Concesionatio si cumplié con remitir el primer
levantamiento de observaciones del Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucién
de Reclamos de Usuarios de COVISOL S.A. mediante Carta C.001132.1 1, de fecha
17 de noviembre de 2011, en el plazo sefalado en el Oficic N° 4580-2011-GS-
OSITRAN, segun se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2. Presentacidn del Primer lovantamlento da chservaclones al Proyecto do Adecuacién del
Reglamento de Atenclén y Solucién de Reclamoes de Usuarlos da COVISOL S.A

Fecha do Vencimignto del plazo para presonizcion
N° do Carta Presentacién Nombre del Proyecto del lsvantamionto de chsarvaciones

Reglamento de Atencién
Carta C.001132.11 171172011 de Reclamas 1711172011

Fuents: Canta C.001132.11, Oficlo N° 4590-2011-GS-OSTRAN
Elaboractén: Gerencla de Suparvisidn - OSITRAN.

Finalmente, es importante mencionar que el Concesionario si cumplid con remitir el
Segundo levantamiento de observaciones del Proyecto de Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISOL S.A. mediante Carta C.001 167.11,
de fecha 28 de noviembre de 2011, en el plazo sefialado en el Oficio N° 4882-2011-
GS-0OSITRAN, segun se muestra en la Tabla 3.
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Tabla 3. Presentacién de) Segundo levantamlento de observaciones al Proyecto da Adecuacién
del Reglamento do Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarlos do COVISOL 8.A.

Fechadae Vencimiento del plaxo para presentacitn
N°dg Carta Presentaclén _'_""““’"’ del Proyacto del lowantamiento do ochsarvaclones
Reglamento de Atencidn

Carta G.001167.11 2871172011 da Retlamos 28172011

Fuenie: Garta C.001167.11, Ofick: N° 4882-2011-G5-0SITRAN
Elaboracisn: Gerencla da Supsrvisitn - OSITRAN.

B. Evaluacién del lavantamiento de observaciones al Proyecto de Reglamento de
Atenclén y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por COVISOL

B.1. Varificaclén del contanldo de la iInformacién minima

22 Ei Aticulo 12° del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN, sefiala el contenido minimo que debe tener el
Reglamento de Atencién y Soluci6n de Reclamos de Usuarios del Concesionario.
Sobre el particular, se ha verificado que el proyecto de adecuacién del Reglamento
de COVISOL contenga dicha informacién.

23. Al respecto, en la Tabla 4 se muestra el detalle de la informacién indicada en el
Reglamento y el cumplimiento por parte del Concesionario, a partir del cantenido del
proyecto de adecuacién de! Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado.

Tabla 4, Cumplimlento de! contenldo minimo de! Proyscto de Reglamento presentado por el
Conceslonario de acusrdo a lo establecido en los Articulos 12°y 37°

Roglamento de OSITRAN Cumplimlento
1) La dependencia responsabie de atender fos reclamos. (Art. 12%) Conforme

2) Los requisitos para la presantacitn de los reclamos, que deberdn ser los mismes
contemplados en ei articulo 37 del presante reglamento. (Art. 12%).

a) _La instancia u érgano resolutorio al que va dirgldo el reclamo. (Art. 377). Confonme
b) Nombre completo del reclamante; nimero del documento de Identided; domicilio Conforme

legal; y, domicilio para hacer las notificaciones. (Art. 377).
¢) Datos dol representarte legal, del epoderado y del abogado si fos hublere. (At 37%). | Conforme

d) Nombre y domicilio de! reclamado. (Art. 37°) Conforma
e) La indlcaci6n de la pretensitn solicitada. (Art. 377) Conforme
f)  Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretensién. (Ast. 37°) Conforme
g) Las pruebas que acompafan el rectamo o el ofrecimlento de lzs mismas si no Confarme
estuvieran en poder del reclamante. (Art. 37°)
h) Lugag fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar su huella digital. Conforme
{Art, 379
D Copla simple del documento que acredite la representacian. (Art. 37%) Conforms
3) & plazo en que los usuarios pueden interponer &l reclamo el gue dabend ser de sesenta (60}
dias contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o que éstns sean Conforme

conocides. (Art. 12%.

4) El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberén emitir sus resaluciones, e
mismn gue no pedré ser mayor de freinta (30) dias. (Art. 129

5) El plazo m&ximo en que las Entidades Prestadoras deberin cumplir sus resoluciones el Conforme

misno gque no pedrd ser mayor de tres (3) dias. (Art. 12

8) Los recursos que puedan interponerse contra sus resoluciones tales como reconslderacion Conforme

y apelacion, los plazos y los requisitos para su interposicifn. (Art. 12%

Fuerie: Cara N° C.00851.11, Carta C.001132.11 y Gana C.001167.11 {Proyeclo de Reglamento de Soluclén de

Restamos da los Usuarios)

Elaboracitn: Gerencia de Suparvisidn - OSITRAN.

Conforme
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B.2. Verificacién del levantamlento

contenido en o] Proyecto de Reglamento

24. En ef marco de lo contem
Solucién de Controversias d
Directivo No. 0198-2011-CD-

de Observaciones y precisiones al texto

plado en el Reglamento de Atencién de Reclamos y
e OSITRAN, aprobado mediante Resolucitn de Consejo
OSITRAN y madificado mediante Resolucién de Consejo

Directivo N° 034-201 1-CD-OSITRAN, se verifica ol levantamiento de observaciones

al Proyecto de Adecuacién det Reglamento

COVISOL S.A. como se detalla en la Tabla 5.

Tabla 8. Evaluaclén de absoluclén de Obse
Atenclén y Soluclén de Rec

presentado por la empresa concesionaria

rvaclones al Proyecto de Reglamento de
lamos de Usuarios de COVISOL S.A.

Texto Original

Texto de Absclucién

Cumpfimiento

El fivlo del Proyecto de Reglamento
prasentado por el Concesionarioc se
denomine: “Reglamento de Atencién de
™, |Reclamos y Solucién de Reclamos
Autopista del Sol Tramo Tryjito Sullana®.

"Reglamento de Atenclén y Solucidn
de Reclamos de Usuarlos de Ia
Autopista del Sol Tramo Tryjillo -
Sullana®

El Concesionario absuelve
observacién.

Articulo 4°.- MATERIA DE RECLAMGS

Los Usuarios podrin presemtar como
reclamos los siguientes:

a. Reclamos relaclonados con |Ia
facturacién y ef cobro de los servicios
por uso da la infraestructura, los cuales
deberdn realizarse de acwerdo a lo
establecidko en e Conkate de
Concesitn de la Autopista de! Sol
Tramo Trujilio —Sullana, calebrado el 25
de agosto del 2009 entre COVISOL y el
Minlstario de Transpories y
Cemunicaciones (en adslante “Contrato
de Concesién®,

b. Reclamos relaclonades con la calidad y
oportuna prestacién de los servicos
que son responsabliidad de COVISOL,
én caso que ésta no cumpla con los
pardmetros establecidos en ) Contrato
de Concesion.

. Reclamos relacionados con dafios y
perdidas en perjulcio de los usuarios,
de acuerdo a los montos minimes que
esteblezca o Consgjo Directivo do
OSITRAN, provocados por negligencia,
incompatencia o dole de COVISOL, sus
funcionarios y/o dependisntes.

d. Los reclamos relacionados con
defectos an la informacion
proporcionada a los usuarios, raspecto
de las tarifas o condiciones de! servicio,
o informacién defectuosa.

(...

Articulo  4%. MATERIA DE
RECLAMOCS

Los Usuarios podrin presentar como
reciamos los siguientes:

a. Reclames relacionados con la
facturacidn y el cobro. da los
senviclos por uso de la
Infraestructura, los cusles deberan
realizarse de acuerdo a o
establecido en el Contato de
Conceslén de la Autopista del Sol
Tramo Trujilo —Sullana, celebrado
@l 25 de agoste del 2008 entre
COVISCL y e Ministerio de
Transportes y Comunicaciones {en
adelante “Confrato de Concesldn®,

b. Reclamos relaclonados con el
condiclonamientos por parte del
sujeto reclamado do [a atencidn
do los reclamos formulados por
los usuarics, al pago provio del
pealo,

¢. Reclamos relacionatdos con la
calldad y oportuna prastacién de
los serviclos fue son
responsabilidad de COVISOL, en
caso qua ésta no cumpla con los
parimefros establecidos en a
Contrato de Conceslon,

d. Reclamoes relacionades con daftos
y perdides en perjuicio de los
usuarios, de acuerdo a los montos
minimos  que establezca el
Consejo Directivo de OSITRAN,
provacados por  negligencia,
Incompetencia o dolo de
COVISOL, sus funcionarios yio
dependientes,

El Concesionaric absuelve
chservacion.

la
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8. Reclamos relacionados con al
accasc a |a Iinfraestructura ©
que limitan el acceso Individual
a los servicios responsabiiidad
de COVISOL

{ lLos reclamos relacionados con
defectos en la informacién
proporcionada @ los usuarios,
respecto de [as tarifas ©
condiciones  del serviclo, ©
informacion defectuosa.

(.

sArticulo 8°.- DIFUSION *Articulo 8%.- DIFUSION Ef Concesionario absuelve la
COVISOL dard a conocer a sus usuarios | COVISOL. dard a conocer a sus observacin.

verbalmente, a través de su pagina web y|usuarlos verbalments, a travas de su
de la colocacién mediante carteles yio|pagina web y de la colocacién
afiches ubicados en las unidades de pesdje, | mediants carteles yio afiches ubicados
oficinas y dependencizs de atenclén allen las unidades de peaje, ofidnas ¥
publico de COVISOL ta Informacién|dependencias de atencidn al publico de
carrespondiente a la tramitacién de los | COVISOL, la informacién sobre:
reclamos que puedan Interpanerss,
conforme a lo establecido en el Articulo 17|a) Bl procedimlento  que debe
del Reglamento de OSITRAN. seguirse para Interponer un
Reclamo 0 un recurso;

b) Los requisitos para la
pregentaclén de reclamos,
recuraos y quojas;

¢) La relaclén de las dependanclias
competontes pam la recapclén y
resoluclén de los reclamos ¥y
racursos presentados por los
ysunrios, conforme a Bus
respectivos procedimientos
Intermos as! como de sus damis
6rgancs  vinculados @& la
resolucisn del procedimlento;

N
. ™5
J

d)La relaclén de los medios
probatorios que pueden actusrsoe
para la soluclén de los reclamon;

Iy

e) La obllgacién de los usuarios de
raalizar el pago da los montos quo
no son materda del reclamo al
momento de [a Interpesicién del
miamo;

f) Los formularios do pressntacién
de reclamos, recursos y quojas
aprobados por OSITRAN a que sa
refiere el numeral 3 de) presents
articulo.

De lgusl modo y con relacién a ]
difusién del procedimlonto, 88
indlcara por lo menos lo sigulente:

a) Si ss rogulere formularios o
formatos y donde obtenerlos, J
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b) El lugar donde recabar el toxto
completo del presants
reglamento y la  direccifn
electrénica de donda bajario,

¢) Ei nimero telefénico para
agesorfa y consuita sobro ol
modo de presentar los reclamos,

d) La dependencla administrativa

La presentacidn del RECLAMO debe
realizarse por escrito en el Libro de
Reclamos y Sugerencias, disponible en las
estaciones de peaje, cuyo modelo se
adjurta como Anexo N° 1 DEL PRESENTE
Reglamento, Alternativamente, a! usugrio
podra presentar un documento escrito a las
unidades de peaje y/o en la oficha
administrativa de COVISOL safialada en el
Articulo 6° del pmasente reglamento, esto
documento escrito luego de recihido, debsrd
pegarse en el libro de Reclamos vy
Sugerencias en la Estacln de Pegje
correspondients.

Sera Igualmente vallda su presentacitn via
camrec elecirbnico o través de la pagimm web
de COVISOL.

“Articulo  10°- REQUISITOS DE
ADMISIBILIDAD PARA INTERPONER
RECLAMOS

Los requisitos para la presentacién de ios
RECLAMOS son los sigulentes:

La instancia u 6rgano resolutorio al que
va disigido ! RECLAMD

45y Nombre completo del reclamants,
nimero del documento de identidad,
domicille legal; y domicilio (flsico o virtual)
para hacer las notificaciones.

(-

b} Lugar, facha y firma del reclamante. En
caso de no ssber fiimar deberd hacer
constar su huella digital;

) Copia simple ds! documento que
acredite la representacién”

La presentaclén del RECLAMO deba
realizerse por esciito en e Lbro de
Reclamos y Sugerencias, disponibls en
las estaciones de peajs, cuyo medelo
se @diunta como Anexo N° 1 dal
presente Reglamento.
Altemativamente, ) usuario podra
presentar un documento escrito a las
unidades da peaje y/o en la oficina
administrativa de COVISOL. sefalada
en el Articulo 6° del presente
reglamento, este documsento escrito
luege de recibido, deberd pegarse en
ef libro de Reclamos y Sugerenclas en
la Estacién de Peaje correspondiente.

Sera igualmenta valida su presentacién
via correc elecirénico, via telefénica
en dias hidbkiles y en horario de
Oficina o fravés de la pagina web de
COVISOL.

“Arficulo  10°%- REQUISITOS DE
ADMISIBILIDAD PARA INTERPONER
RECLAMOS

Los requisitos para [a presantacion de
los RECLAMOS son los sigulentes:

8) La instancla u érgano resolutorio al
que va dirigido el RECLAMO

b) Nombre complato del reclamante,
nimero del documento de identidad,
domicilio legal; y domicliio {fisico o
virtual) para hacer las notificacionss.

()

h) Lugar, fecha y firma del reclamants.
£n caso de no saber firmar debsra
hacer constar su huella digital;

i) Copia simple del documento que
acredile la represantacion,

encargada de resolver los
reclamos; y,
e) El plazo méxdmo pam Ia
prasenteclén del reclamo.
Articulo 8- FORMA DE INTERPONER|Arifculo 8.- FORMA DE[El Concesionario ahsuelve Ia
RECLAMOS INTERPONER RECLAMOS ohservacién.
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Para ol caso de reclamos via
telefénica, no serd necesario o)
cumplimiento del requisito
establecido en ef literal h) deblondo
remitir copla de su Documento de
Identided, y para el cumplimianto del
requisito establecldo en el literal )
precedente so otorgard un plazo de
dos (02) dias para su cumpiimisnto,
bajo al apercibimlento de
considerarsa como no presentade el
reclamo.

Articulo 1. PLAZO
INTERPONER LOS RECLAMOS

BARA

Los reclamos podran ser inferpuestos
dentro de los sesenta (80) dias hdbiles
contados a partir de que ocuman los hechos
que dan lugar al reclamo, una vez
transcurrido dicho plazo sa considerardn
improcedentes.

(.

Articuio 12°- PLAZO PARA
INTERPONER LOS RECLANOS

Los reclamos podrédn ser Interpuesios
dentro de los sesenta (80) dias héblles
contados a partir de que ocurran los
hechos que dan lugar &} reclamo o de
conocido éstos, sl el Usuaro
hublese estado fehaclentemento
impedido de ¢cenocero a [a fecha da
sy osurrencia. Una ver transcurrido
dicho plazo se  considererén
Improcedentes.

Articuls 13°- VERIFICACION DE

REQUISITCS

()

Si perjuicio de lo indicado, dentro del plazo
de dos (02) dias hdblles dg rechbido el
reclamo por ol Area tegal de COVISOL
podra eovaluar el cumplimlento de los
requisitos seftalades en el Articulo 10°. Si e
Usuario reclamante hublera omitido alguno
de los requisitos se le otorgam un plazo de
dos (02) dias hébiles para que subsane la
omislén. Transcursido dicho plazo sin que el
dafecto u omisién hublese sido subsanado,
! reclamo se tendrd por no presentado,
olvidndose de ser e caso, los
ccumentos que hayan sido presentados.
o)

El Concesionario absuelve

cbservacién.

la

Articulo  13°- VERIFICACION DE
REQUISITOS

{.)

St perjuicio de lo indicado, dentro del
plezo de dos (02) dias hébiles de
recibido e! reclamo por sl Area Legal
de COVISQOL podrdd evaluar el
cumplimiento de los requisites
sefiglados en el Ariculo 10° Sl el
Usuario reclamante hublera omitido
alguno de los requisitos s2 le clorgara
un plazo de dos {02) dias hébiles para
que subsane la omislén. Transcumido
dicho plazo sin que el defecto u
omisidn hublese sido subsanado, el
reclamo se fondrd por no presentado,
devolvidndose de ser e! caso, los
documemtos cque hayan sido
presentados. Esta decislén pusde
ser objoto de queja.

(.-}

Articulo 18.- PLAZO MAXIMO PARA
RESOLVER LOS RECLAMOS

COVISOL se encuentra cbligada a emitir
gus resoluciones resolviendo los reclamos
que presenten los usuarios en un plazo no
mayor de quince (15) dias hébiles contados
partir de la recepcién por parte de la
dependencia encargada de resolver el
reciamo. Pravia decisitn motivada, dicho
plaza podrd extenderse hesta los teinta
(30) dias hablles en los casos que sean
considerados pariicularments complejos.
{.)

El Conceslonaro absuelve

cbservacion.

Articulo 15.- PLAZO MAXIMO PARA
RESOLVER LOS RECLANOS

COVISOL resolverd en el memento
aquellos reclamos que Bean
factibles de ser soluclonados
inmediataments, conforme & los
pracedontes de ohservancla
chligatoria emitidos por o) Tribunat
de S8slucién de Centraversias.
Asimismo, COVISOL so encuentra
obligada a emitir sus resoluciones
resolviendo los reclamos que
prasenten los usuarios en un plazo no
mayer de quince (15) dias habiles
contados a partir de la recepcidn por

El Concesionario
observacion.

absuglva
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parte de la dependencia encargada de
resolver @ reclamo. Previa decisién
motivada, dicho plazo  podra
extenderse hasta los treinta (30) dias
habiles en los casos que sean

Articulo 17 ACLARACION ¥
RECTIFICACION DE RESOLUCIONES

De oficio o a pedido de parle y antes de
quedar firme, se podrd adlarar o rectificar
una Resolucidn en algin puntv donde
pueda existir duda en su mterpretecién o
contenido cuando se aprecie un emor
material o aritmético, respectivamente.

considerados particularmente

complejos.

{..)

Articulo 17.- ACLARACION Y|H Concesionario
RECTIFICACION DE | observacitn,
RESOLUCIONES

De oficio o a pedido de parte y antes
de quedar fimme, se podrd aclarar o
rectificar una Resolucion en algin
punto donde pueda existir duda en sy
interpretecién o contenido cuando se
aprecle un error material o aritmético,
respeciivaments.

La aclaracldén o rectificaclén no
suspanders el trimite o ia ejecucidn
de [ Resoluclén.

ahsuelva

la

Fuente: COVISOL, OSITRAN

Elaboracin: Gerencia de Supervisién de OSITRAN

V. CONCLUSION

25. De conformidad con la evaluacién realizada al Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Soiucién de Reclamos de los Usuarios de la Autopista del
Sol Tramo Trujillo-Sullana, presentado por la empresa Concesionaria Vial del Sol
S.A,, esta Gerencia es de la opinién de otorgar opinitn favorable al Proyecto de
Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de COVISOL S.A.

V. RECOMENDACIONES

26. Por la consideracién antes anotada, recomendamos poner en consideracién del
Consejo Directivo el presente Informe, con el correspondiente Proyecto de
Resolucién de Consejo Directivo, para que apruebe ef Proyecto de Reglamento de

Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por COVISOL S.A.

Atentamente,

AT w7

Supervisor Econémico Financiero

ALL/bsh
REG.SAL-GS-11-
HR: 26343/25475/19714

CARLOS J% CHAVEZ

Jefe de Carreteras del Norte y Centro
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Conceslonaria Vial del Sol S.A.

REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DE LA
AUTCPISTA DEL SOL TRAMO TRUJILLO — SULLANA

TITULO PRELIMINAR

Articulo L. - GENERALIDADES

El presente Reglemento es emitido de conformidad con lo dispuesto en e! Reglamento de
Atencién de Reclamos y Scolucidn de Controversias de OSITRAN aprobado mediante
Resolucién da Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, medificado mediante
Resolucién de! Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, en adelante ¢! Reglamento
de OSITRAN. Tiene como finalidad posibilitar la solucién da los reclamos interpuestos por
los usuarios de la Autopista de! Sol, Tramo Trujillo-Sullana.

Articulo Il —- NORMAS APLICABLES SUPLETORIAMENTE

La tramitacitn de los reclamos que se presenten ante Conceslonaria Vial de! Sol S.A en
adelantea "COVISOL", deberd ajustarse a lo establecldo en este Reglamento v,
supletoriaments, a lo dispuesto por el Reglamento de OSITRAN, la Ley de! Procadimiento
Administrativo General {Ley No. 27444), el Cddigo Procasal Civil (Decreto Legisiativo No.
768), la Ley de Creacién del Organismo Supervisor de Ie Inversitn en la Infraestructura de
Transporte de Uso Publico {Ley No. 26917), su Reglamento (Decreto Supremo No. 044-
2006-PCM) y su modificatoria (Decreto Supremo No. 057-2006-PCM), sus normas
complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

Artfculo Ill. - PRINCIPIOS APLICABLES

Los procedimlentos de atencién de reclamos tienen cardcter publico y se regirén por los
princlplos contenidos en ef Reglamento de OSITRAN y en el Asticuio IV del Titulo
Preliminar de la Ley del Precadimiento Administrativo General, slendo responsabilidad de
COVISOL y OSITRAN, velar por ol cumplimiento de estos principios.



CAPITULO PRIMERO
_ SUJETOS DEL RECLAMO

Articulo 1°. - SUJETO DEL RECLAMO

Se entenderd como sufeto del reclamo, a los usuarios intermedios o finales (personas
natureles o juridicas definidas segin e Anexo de! Reglamento de OSITRAN con
capacidad procesal y legitimo interds, que interpone un reclamo o participa en un
procedimlento de reclamo ante COVISOL sobre cualqulera de las materias contenidas en
el Arficulo 4° del presente Reglamento.

Para estos efeclos, se entender4 por usuario a la persona natural y/o juridica que utliza la
infraestructura de la Autopista del Sol Tramo Trujlllo-Sullana en calidad de:

a) Usuarios finales: (i) Aquellas personas que utilizan de manera finat los sarviclos
prestados por una entidad prestadora o por los usuaries intermedios, (I} Los
pasajercs de los distintos servicios de transporte que utilicen [a infraestructura en
los términos definidos en el Reglamento de OSITRAN y (ifi) Los duefios de carga.

b} Usuarios intermedios: los prestadares de servicios de transporte o vinculados a
dicha acfividad y en general cualquier empresa que utlliza la infraastructura para
brindar serviclos @ tarceros. Este tipo de usuarios pueden ser operadores
secundarios.

Articulo 2°. . CAPACIDAD PROCESAL

Tienen capacidad procesal los usuarios que gozan de capacidad de ejerciclo conforme a
las leyes. Las personas furidicas podrén presentar reclamos a fravés de sus
representantes legales, conforme a lo establecido en el Artfculo 5° del Reglamento de
OSITRAN.

Articulo 3°, — PODER GENERAL Y PODER ESPECIAL

En caso de la presentacién do reclamos a través de representantes legales, para la
tramitacién ordiraria da un reclamo y para las demés actuaciones que no se encuentren
expresamenta comprendidas en el p&mafo sigulente se requiere poder general, el cual se
formalizara mediante carta poder simple,



Para desistirse, allanarse, conclller, translglr y someterse a arbitrale se requiere poder
especial formalizado mediante documento privado con fima legalizada ante ¢! fedatario de
OSITRAN o ante Notario Piblico,

CAPITULO SEGUNDO
DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

Articulo 4°. — MATERIA DE LOS RECLAMOS
Los usuarios podrén presantar como reclamos los sigulentes:

a.

d.

Reclamos relacionados con |a facturacién y el cobro de los servicios por uso de la
infraestructura, los cuales deberdn realizarse de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesitn de la Autopista del Sol Tramo Trujillo-Sullana, celebrado el
25 de agosto del 2000 entre COVISOL y e Mhisterio de Transportes y
Comunicaciones {en adelante "Contrato de Concesién®).

Reclamos relacionados al condicionamiento por parte del sujeto raclamado de la
atencién de los reclamos formulados por los usuarios, al pago previo del peale.
Retlamos relacionadoes con la calidad y oporiuna prestacidn de los serviclos que
son responsabilidad de COVISOL, en caso que ésta no cumpla con los parémetros
establecidos en el Contrate de Concesitn.

Reclamos relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de
acuerdo a los maontos minimos que establezea el Conssjo Directivo de OSITRAN,
provocados por negligencia, incompetencia o dolo de COVISOL, sus funcionarios
y/o dependientes.

Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura ¢ que limiten el acceso
individual a los servicios de responsabilidad de COVISOL.

Los reclamos relacionados con defectos en la informacién proporcionada a los
usuarios, respecto de las tarifas o condiclones del serviclo, o Informacitn
defectucsa.

La existencia o ausencia de responsabilidad por parte de COVISOL se determinara de
conformidad con e! Contratn de Concesién, el Cédigo Civil Pervano y las demés normas
que pudiesen resultar eplicables. En ningiin caso COVISOL asumira responsabllidad por
actus propios de la victima, actos de terceros yfo por eventos que califiquen como caso
forhuito o fuerza mayor.



CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

Articulo 5°. — INSTANCIAS

COVISOL actuard como primera Instancla para la atencion do reclamos y resolvera los
recursos de reconsideracién que prasenten los usuarios. El Tribunal de Solucion de
Controversias de OSITRAN actuard como segunda Instancla en los procedimientos para la
atencién de reclamas en caso que los usuarios presenten recursos de apelacion.

Articulo 6°. —- LUGARES Y HORARIOS PARA PRESENTAR RECLAMOS

Los reclamos se presentaran ante el administrador de la estaclon de peaje, ya sea en la
estacién de peale de Chicama, Pacanguilla, Mémopse, Cruce Baydvar o Plurg-Sullana, o
alternativamente en las oficinas administrativas de COVISOL ublcadas en la Calle Huaura
198 Urb. Santa Victorle, cluded de Chiclayo. Los reclamos pusden ser presentados las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana, en el caso de las unidades de Peale y en las
oficinas administrativas de COVISOL, en horario de oficing, de lunes a viemes de 800 a
13:00 o de 15:00 a 18:00. Asimismo, los reclamos podrén ser presentados por correo
elecirdnico o a través de la pagina web de COVISOL.

Articulo 7°. —- DEPENDENCIA ENCARGADA DE RESOLVER LOS RECLAMOS
El funclonario responsable de conocer y resolver los reclamos interpuestos por los
usuarlos as ja Gerencia General de COVISOL o quien ésta designe para tal efecto.

Articulo 8°.- DIFUSION

COVISOL dara a conocer a sus usuarios verbalmente, a través de su pagina webydela
colocacisn de carteles y/o afiches en un lugar suficlentemente visible y notorio para los
usuarios en todas las Unidades de Peale, oficinas y dependencias de atencién al piblico
da COVISOL, informacion sobre:

a)} El procedimiento que debe segulrse para Interponer un Reclamo 0 un recurso;

b) Los requisitos para la presentacin de reclamos, recursos y quejas;

¢) La relacin de las dependencias compstentes para fa recepci6n y resolucién de los
reclamos y recursos presentados por los usuarios, conforme a sus respectivos
procedimientos internos esi como de sus demés drganos vinculados 2 la
resolucion del procedimisnto;

d) La relacidn de los medios probatorios que pueden actuarse para la soluclén de los
reclamos;




e) la obligacién de {os usuarios de realizar el pago de los montos que nc son materia
del reclama al momento de la interpesicién del mismo;
f) Losformularios de presentacitn de reclamos aprobados por OSITRAN.

Ds lgual modo y con releclén a Ia difuslén del procedimiento, se indicara por lo menos lo
slgulente:

a) Siserequiere formularics o formatos y dénde obtenerlos.

b} E!lugar donde recabar el texto completo del reglamento y la direccién electrénica
de dénde bajaria.

¢) E! nimero 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 presentacién del reclamo.

CAPITULO CUARTO
INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

Articulo 8° — FORMA DE INTERPONER RECLAMOS

La presentacldn del reclamo debe reslizarse por escrito en el Libro de Reclamos y
Sugerencias, disponible en las estaclones ds peaje, cuyo modelo se adjunta come Anexo
No. 1 del presente Reglamento. Alternativamente, el usuario podrd presentar un
documento escrito a las unidades de peaje y/o en Ia oficina administrativa de COVISOL
sefialada en e! Articulo 6° del presente Reglamento, este documento escrito luego de
recibido, debera pegarse en el Libro de Reclamos y Sugerencias en la Estacién de Peaje
correspondienta.

Sera lgualmente vélida su presentacién via correo electrdnico, via telefénica en dias
ébiles y en horario de oficina o a través de la pagina web de COVISOL

Articuto 10°. — REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD PARA INTERPONER RECLAMOS
Los requisitos para la presentacién de los reclamos son los siguientes:

a) La Instancia u drgano resolutorio al que va diriglds et reclamo.



b) Nombre completo del reclamante; mimero del documento de identidad; domiclilo
legal; y domicllio (fisico y/o virlual) pera hacer vélidamente las notificacionss;

c¢) Datos de! representants legal, del apoderado y del abogado si los hublers;

d) Nombre y domicilio del reclamado;

e) La identificacion y precisién del reclamo;

f) Fundamentos de hecho y de derecho del reclamo.

g) Las pruebas que acompafian 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 debera hacar
constar su huella digital.

i) Coplz simple de! decumento que acredite Ia repressntacion;

Para el caso de de reclamos via telefnica no serd necesario ¢} cumplimiento de! requisito
establecido en el literal h) debiendo remitir copla de su Documento de Identidad, y para el
cumplimiento del requisito establecido en el Iiteral 1) precedents se otorgard un plazo de
dos dias para su cumplimiento, bajo apercibimiento de considerarse como no presentado
€l reclamo.

CAPITULO QUINTO
TRAMITACION DE LOS RECLAMOS

Articulo 11°, — OBLIGATORIEDAD DE RECBIR LOS RECLAMOS

COVISOL esta obligado a reciblr todos los reclamos que le presenten, salvo que éstos no
cumplan con los requisitos indicades en el Artlculo 10°, en cuyo caso se proceders de
acuerdo a lo sefialado en los sigulentes riculos:

Articulo 12°. —- PLAZ0O PARA INTERPONER LOS RECLAMOS

Los reclamos podran ser interpusstos dentro de los sesenta {60) dias habiles contados a
pariir del dia en qute ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o de conocidos éstos, si
el usuario hublesae estadc fehacientemente impedido de conocerlos a la fecha de su
ocurrencia, una vez transcurrido dicho plazo se considerardn improcsedentes,

Al momento de la presentacién del reclamo los usuarios podrédn solicitar se realice una
Auglencla de Informe Oral en la que e! usuarlo expresard sus conclusiones finates ante el
funclonaric encargado de COVISOL, conforme a lo establecido en el Articulo 22° del
Reglamento de OSITRAN, La realizacién de la audiencia en mencién dependerd de la
aprobacitn de COVISOL, teniendo esta decislén el caricter de inapelable



Articulo 13°, — VERIFICACION DE REQUISITOS

La dependencia de COVISOL que haya reclbldo el reclamo comrespondiente verificars e}
cumplimiento de los requisitos establecitos an el Artficulo 10° dal presente Reglamento y
podréa devolver el reclamo, en caso é&ste carezca de alguno de los requisiios establecidos
en el articulo antes referido, previa anctacién de la observacién correspondients.

Sin perjuicio de lo indicado, dentro de! plazo de dos {(02) dias hébiles de recibldo el
reclamo el Area Legal de COVISOL podra evaluar el cumplimiento de ios requisitos
sefialados en el Arficulo 106°. Si el usuaric reclamante hublera omitide alguno de los
requisitos, se le oforgand un plazo de dos (02) dias hablles para que subsane la omisién.
Transcurrido dicho plazo sin que e defacto u omisidn hublese sldo subsanado, el reclamo
se tendrd por no presentado, devolviéndose de ser el caso, los documentos que hayan
sido prasentados. Esta decision puede ser objeto de queja.

En caso cumpla con los requisitos establecidos en e] presente Reglamento, el reclamo
sara remitido a la Instancia encargada de {a resolucién de! trémite dentro de los dos (02)
dias habiles sigulentes.

Articulo 14°, - REQUISITOS DE PROCEDENCIA DE LOS RECLAMOS
COVISOL declarara la improcedencia de los reclamos, pondendo fin al proceso, en los
slgulentes casos:
a) Cuando el reclamante carazea de interés legltimo;
b) Cuzndo no haya conexién entre los hechos expuestos como fundamente de la
reclamaciin y la peticién que contenga la misma;
c) Cuando ia peticién sea juridica o fisicamente impaosible;
d) Cuando &l érgano recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo
intarpuesto.
o) Cuando el recdlamo haya sido presentado fuera del plazo sstablscido en el articido
12° def presente Reglamento.
f) Cuando el objeto del reclamo Interpuesto no se encuentre tipificado entre los
supuestas contemplados en el articulo 4° del presente Reglamentn.

Articulo 15°, — PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

COVISOL resolverd en € momento agquellos reclamos que sean factibles de ser
soluclonados inmediatamente, conforme a los precedentes de observancla obligatoria
emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias. Asimismo, COVISOL. se encuentra



obligada a emitir sus resoluclones resoliviendo los reclamos que presenten los usuarios en
un plazo no mayor de quince (15) dies hébiles contado a partir de la recepcidn por parte de
la depandencia encargada de resoiver el reclamo. Previa decisién motivada, dicho plazo
podré extenderse hasta treinta (30) dfas habiles en los casos que sean considerados
particularmentes complejos.

Transcurrido el plazo resolutorio sin que COVISOL haya emitido pronunciamiento, se
aplicara el silencio administrative positivo.

La resolucién debe contener la expresltn de los recursos impugnatorios que proceden, el
érgano ante el cual deben presentarse y el plazo para interponerios, de conformidad con lo
dispuesto en ! numeral 24.1.6 de) articulo 24° de la Ley dsl Procedimiente Administrativo
Gengral.

Artfculo 16°. - CONCILIACION

COVISOL podra ofrecer una férmula conclliatoria al reclamante, siempre que ¢l reclamo
verse sobre derechos disponibles. En dicho supuesto, el procedimiento se suspendera por
diez (10) dias hébiles plazo en el cual se podré llegar a un acuerdo, el mismo que deberd
constar en un acta suscrita por las partes.

Asticulo 17°.- ACLARACION Y RECTIFICACION DE RESOLUCIONES

De oficio © a pedido de parte y antes de quedar firme, se podra aclarar 0 rectificar una
Resolucién en algim punto donde pueda existir duda en su interpretacién o contenido, o
cusndo se aprecle un error material o aritmético, respectivamente.La aclaracién o
rectificacién rio suspenderd e trdmite o la ejecucién de 1a Resolucion.

Articulo 18°. ~ RECURSO DE RECONSIDERACION

Contra lo resusito por COVISOL, ei usuarlo reclamante podra interponer un recurso de
reconsideracién dentro de los quince {15) dles héblles siguentes de notificada la
resolucién. £l recurso de reconsideracion serd presentade ante la Gerencla General de
COVISOL y deberd sustentarse en nueva prueba. Esta recurso es opclonal y su no
interposicién no impide el ejerciclo de) recurso de apalacion.

Articulo 18°~ PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECURSOS DE
RECGONSIDERACION

COVISOL debera pronunclarse scbre el recurse de reconsideracién en el plazo maximo de
veinte (20) dias hablles contados a partir de la presentacién del mismo. En caso COVISOL



omitlese pronunclarge scbre e recurso de reconsideracién dentro de dicho plazo, se
aplicard slfenclo administrativo positivo.

Articulo 20°. — RECURSO DE APELACION
Procede la apelacién contra la resolucién expresa que resuelve el reclamo y/o contra la
resolucién expresa que resusive el recurso de reconsideracion. El recurse de apelacidn
dabera Interponersa ante la Gerencla General de COVISOL en un plazo méximo de quince
{15) dias habiles ds notificada fa resolucién.

El reclamante podra interporter recurso de apelacién cuando la impugnaclén se sustente
en una diferents Interpretacién de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones
de puro derecho, o se sustente en una nulidad o cuando tenlendo una nueva prugba no se
opte por el recurso de reconsideracién.

Asticulo 21°.- ELEVACION DEL EXPEDIENTE EN APELACION

En caso el usuario presente un recursc de apelacién, COVISOL debera elevar el
expediente debidamente foliado, al Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN en
un plazo méximo de quince {15) dfas hablles contados desde la fecha de su presentacidn,
adjuntando su pronunciamiento respecio a la apelacién.

Articulo 22°.~- FUNDAMENTACION DE LAS RESOLUCIONES

Las resoluciones expedidas por COVISOL, deberdn serfundamentadas y suscritas porel o
los funcionarios responsables, con indicacidn expresa de cada uno de los medios
probatorios actuados que sustenten su decisién y de las nommas legales aplicadas en ja
resclucién de cada caso.

En caso as! lo determine la Gerencia General, podrén estar acompafiadas de un informe
técnico-legal el cual formerd perte del expediente. La exstencla de dicho informe se
mencionara en la resolucion.

Articulo 23° - CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES

COVISOL deberd cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro de las tres (03) dias
habiles sigulentes de haber sido emitidas, y extraordinariamente, en un plazo no mayor a
quince dias hablles (15), en caso exsta necesided objetiva pama ello y no se cause
perjulcio innecesario al usuario, lo cual debera motivarse claramente en la resolusién.
Asimismo, COVISOL deberd cumplir con lo dispuesto en las resoluciones que emita



OSITRAN denfro de los siete (07) dias hdblles sigulentes de haber sido nofificada con las
mismas.

Asticulo 24°.- AGOTAMIENTO DE LA VIA ADMINISTRATIVA

Conforme a lo establecido en e! Articulo 61° del Reglamento de OSITRAN, con la
resoluclén emitida por el Trbunal de Soluclén de Controversiss de OSITRAN quadard
agotada la Via Administrativa a efectos de la interposicién de la demanda contenclosa
administrativa correspondiente.

Articulo 25° RECURSO DE QUEJA
Los usuarios podrén Interponer Recurso de Queja ante el Tribunal de Soluclén de
Controversias, en cualquier estado de! procedimiento, por defectos en la tramitacién de!

expediente v, en especial

a) Cuando haya infraccidén a los plazos que supongan una paralizacidn o refrasoc del
procedimiento;

b} Cuando se denlegue injustificadaments Ia concesitn de los recursos de apelacitn y/o
reconsideracion; y,

¢) Cuando se concedan los recursos da apelacin yfo reconsideracién en contravencién a
lo dispuesto por las normas aplicables,

Sut Intarposicién no suspende la tramitacién del procedimiento correspondiente.

En caso la queja se presents directamente ante la misma nstancla quejada, ésta debera
remitiria directa e Inmediatamente, en los plazos previstos en la Ley 27444, al Tribunal de
Soluclén da Confroverslas.

CAPITULO SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO

Articulo 26° — GRATUIDAD DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO
El procedimiento de reclamo y sus recursos impugnatorios es completamente gratuito,

Articulo 27°. — INFORMACION DEL ESTADO DEL EXPEDIENTE

Conforme a lo establecido en el Artfculo 18° del Reglamentv de OSITRAN, el
procedimiento de reclamo ante COVISOL tiene cardcter piblico. Las partes Henen
garantizada la revisién del expediente y la obtencién de la informacitn alli actuada.

10
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CAPITULO SEPTIMO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Anrticulo 28° - REGISTRO DE EXPEDIENTES DE RECLAMOS

De conformidad con el articulo 14° del Reglamento de OSITRAN, COVISOL tene la
obligacin de llevar un registro flsico de expedlentes de reclamos ordenado por
gstablecimiento y uno en linea consolidado y actualizado en su péagina web. Ambos
registros tendrén carécter plblico.

Los reclamos se numeranin de manera correlativa indicdndose su fecha de recapcion, el
nombre de! reclamente y fa materla def reclamo, completéndose con la fecha y sentido de
la resoluclfn emitida.

Articulo 29°.- CONSERVACION DE LOS EXPEDIENTES

De conformidad con el arffculo 13° del Reglamenio de OSITRAN, COVISOL deberad
conservar ios expedientes de reclamos por un pericdo minimo de cuatro (4) afios,
contados a partir del 1 de enero del afio sigulente a aquel en que concluyd el

precedimiento.

En caso OSITRAN solicite la remisién de algin expediente de reclamo, COVISOL deberd
cumplir con dicho requerimiento, dentro del plazo de tres (3) dias habiles de efectuado el
mismo.

DISPOSICIONES FINALES

Primera Disposlci6n.- Siempre que no se exprese lo confrario, cuando los plazos se
sefizlen por dfas, se entiende que 4stos son dlas hablles. A los términos establecidos en el
presente Reglamento se agregaré el término de ia distancia conforme lo dispuesto por el
135° de la Loy del Procedimiento Administrativo General {(Ley No. 27444),

Segunda Disposicién.- Para la participacién en los procedimienfos destinados a la
solucidn de reclamos de usuarios materia del presente Reglamento no es obligatoria la
ntervencion de abogados.

Tercera Disposicién.- COVISCL cuenta con la facultad de modificar el presente

Reglamento, debiendo previamente contar con la aprobacién del OSITRAN.

11
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ﬁ ANEXO 1: Modelo de Formulario del Libre de Reclamos y Sugerenclas

COVISOL.
Formato de Reclamosy | Fcha Nimero
Sugerencias
Fecha:
Recibido por:
Estacién:

Nambre y Apallidos:

Documento de [dentidad:

T Razdn Social:

RUC:

Direcclon:

Direcclén electrdnica en caso se autarice a COVISOL a efectuar todas las notificaclones a través del referido medlo

Teléfono;

Firma:

Reclamo o Sugerencia: uUenar con letra clara y legible

Observaciones:




r'-c‘,) Pwe vfﬁrn eva bon ead, Y SUSPY
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%;@ OSITRAN

GERENCIA GENERAL

~ 6 DIL, Zﬂil

B ¥
OTA N° 251-11-GAL-OSITRA
Firraz,,,
Para : CARLOS AGUILAR MEZA
Gerente General
Asunto : Revisién y Conformidad de la propuesta de Resolucién de Consejo Directivo

que aprueba el proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de COVISOL

Referencia : Nota N° 1101-2011-GS-OSITRAN

Fecha : 06 de diciembre de 2012

Por medio de la presente me dirljo a usted, en atencidn al proveido del documento de la referencia, a
fin de remitir el proyecto de Resclucién de Consejo Directivo, debidamente visado por esta Gerencia, el
mismo que aprueba el proyecto de adecuacion del *Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos
de Usuarios” de la Entidad Prestadora Concesicnaria Vial delf Sol 5.A. (COVISOL).

Sobre el particular, conforme a la Cuarta Disposician Transitoria y Complementaria del Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN?, las Entidades Prestadoras deberdn
presentar, para su aprobacion el proyecto de adecuacién de sus respectivos Reglamentos de Solucion
de Reclamos de Usuarios. Al respecto, mediante el Informe N° 2604-2011-G5-OSITRAN la Gerencia de
Supervisién ha evaluado el plazo de presentacion de los documentos y el analisis del contenido del
Proyecto de Reglamento presentado por COVISOL.

Ental sentido, adjunto proyacto de resolucidn visado por esta Gerencia.

Atentamente, M

—«-'II//M/////
5 ’/"é’f//
Gerente de Asesorfa Legal (e)

OSITRAN

SECRETARIA CONSEJO DIRECTIVO

KGSigve
Reg. Sal, GAL N®2701¢-11
Rof. 26607-22-G5

! Aprebado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 01g-202a-CD-OSITRAN y su modificatoria mediante la Resolucidn
N? 034-2011-CD-OSITRAN



RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Ne XO00{-2011-CD-0OSITRAN

Lima, xx de x000000000cx de 2012

Entidad Prestadora : CONCESIONARIA VIAL DEL SOL 5.A. (COVISOL)

MATERIA : Aprobacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de
Atencidn y Solucidén de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

El Informe NP 2604-21-GS-OSITRAN, que contlene la evalvacién del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios de COVISOL, asf como el Proyecto de
Resolucidn correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversién en
infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el OSITRAN tiene como mision
regular el comportamiento de los mercados en [os que actVan las Entidades Prestadoras, asi
como el cumplimiento de los contratos de concesidn, con la finalidad de cautelar en forma
imparcial y objetiva los intereses del Estado, de ios Inversionistas y de los Usuarios, para
garantizar la eficiencia en la explotacién de la Infraestructura de Transporte de Uso Piblico;

Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones del
OSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de su competencia, reglamentos
autébnomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de las Entidades
Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el literal c) del numeral 3.2 del articulo 3 de la Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Piblicos, Ley N° 27332 modificada por la
Ley N° 27631, establece que la funcion normativa comprende la facultad de dictar en el ambito y
en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas de cardcter general y
mandatos u otras normas de cardcter particvlar referidas a intereses, obligaciones o derechos
de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios



Que, mediante Resolucidn de Consejo Directivo No. 019-2021-CD-OSITRAN, publicada en el Diario
Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobé el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn
de Controversias de OSITRAN; que fuese modificado mediante Resolucién de Consejo Directivo N°
034-2011-CD-OSITRAN %, publicada en el Diarto Oficial El Peruano el 03 de septiembre de 2011;

Que, de acuerdo a lo previsto en |a Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del citado
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacién el Proyecto de
Adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios, dentro del
plazo maximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de la publicacién del Reglamento de Atencidn y
Solucion de Contraoversias de OSITRAN;

Que, cbservando el plazo establecido, con fecha o8 de setiembre de 2011, mediante Carta N°
C.oo851.22.COVISOL 5.A., presento al Regulador, el Proyecto de Adecuacion de su Reglamento de
Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucion de Gerencla de Supervision N° 030-2011-GS-OSITRAN, de fecha 14 de septiembre
del 2013, se autorizo la difusion y publicacién de! Proyecto de Adecuacisn del Reglamento de Atencién
y Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISOL. Dicho Proyecto se publicé en el Diaric Oficial El
Pervano, el 17 de septiembre de 2011, no recibiéndose comentarios ni observaciones de los interesados,
dentro del plazo establecido, segin se sefiala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficios N° 4590 y 4882-2011-GS-OSITRAN, de fechas o3 y 23 de noviembre
respectivamente, la Gerencia de Supervisidn traslada las observaciones al Proyecto de Reglamento de
Atencion y Sclucién de Reclamos de COVISOL. Asimismo, mediante la Carta N® C.001167.11.COVISOL
S.A.A; la Entidad Prestadora presentd el levantamiento de las observaciones detectadas por la
Gerencla de Supervision;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervisién recomienda al Consejo Directivo, la aprobacidn
del Proyecto de Adecuacion de! Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de
COVISOL;

Por las razones expuestas, estando a lo acordade por el Consejo Directivo en su Sesion N° xx de fecha

xx de diciembre de 20113; en virtud a las facuitades y funciones otorgadas por ley al Consejo Directivo de
este Organismo Regulador, y sobre |a base del informe de Vistos;

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el Proyecto de Adecuacidn del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de la Entidad Prestadora CONCESIONARIA VIAL DEL SOL S.A. (COVISOL}

Articulo.2. Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencién y Soluclén de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora COVISOL S.A., contradigan las del Reglamento de

*Modificada por Resoludén de Consafo Directive de OSITRANN® 034-2011-CD-OSITRAN.



Atencion de Reclamos y Solucién de Contraversias de OSITRAN, prevalecerén [as de éste Gltimo; salvo
que establezcan derechos y garantias mayoras a favor del usuario.

Articulo.3. Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencién y
Solucidn de Reclamos de Usuarios aprobado por el Artlculo 1, en su pagina web, en un plazo no mayor
de cinco {5) dias habiles contados a partir de la notificacion de la presente Resolucién.

Articulo.4. Disponer gue, la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda la presente
Resolucidn y el Reglamento Aprobadc en el Articulo 1, en el Portal Institucional (www.ositran.gob.pe).
Asimismo, que realice las acciones necesarias para su publicacidn en el Diario Oficial El Pervano. El
Reglamento aprobado enirara en vigencia al dia siguiente de dicha publicacion.

Articulo.5. Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 2604-11-GS-OSITRAN a la Entidad
Prestadora: COVISOL S.A.

Articulo.6. Disponer que la Gerencia de Supervisién, efectie las acciones necesarias para garantizar

ef cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD:



