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RESOLUCIGON DE CONSEJO DIRECTIVO
N° 064-2011-CD-OSITRAN

Lima, 18 de diciembre de 2011

Entidad

Prestadora : CONCESIONARIA VIAL DEL PERU
5.A. (COVIPERW)

MATERIA : Aprobaciondel ProyectodeAdacuacion
del Reglamento de Atencién y Soluslén
de Reclamos de Usuarios

VISTOS: '

El Informe N° 2536-11-GS-OSITRAN, que contiena |a

evaluacion dal Proyecto de Adecuacion del Reglamento |

de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios
de COVIPERU, asl como el Proyecto de Resolucién
comespondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del arllculo 2 de la Ley N® 26817,
Ley da Supervisidn de la Inversién en Infraestructura
de Transporte de Uso Pdblico, establece que el
OSITRAN tiena como misidn régular el comportamiento
de los mercados en los que actian las Entidades
Prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos
da concesidn, con la finalidad de cautelar en forma
imparcial y objetiva los intereses del Estadn, de los
Inversionistas y de los Usuarios, para garantizar la
eficiencia en la explotacién de la Infraestructura de
Transporta de Lo Plblico;

Que, &l numeral 6.2 del arllculo 6 de la citada Ley
reconoce, dentro de las atrbuciones del OSITRAN,
la potestad exclusiva de dictar, en el ambilo de su
compeatencia, reglamentos autdnomos y oftras nomas
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 da los Organismos
Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios
Plblicos, Ley N 27332 modificada por la Ley N°
27631, establece que la funcién normativa comprande
la facultad de dictar en el Ambito ¥y en materia de sus
respectivas competencias, los reglamentos, normas
de cardcler general y mandatos u otras normas de
caracter particular referidas a intereses, obligaciones o
darachoes de las entidades o aclividades supervisadas
o de sus usuarios;

Que, medianle Resoluciin de Consejo Directivo N®
019-2011-CD-OSITRAN', publicada en el Diario Oficial EI
Peruano el 11 de junio da 2011, se aprobé el Reglamento
de Alencion de Raclamos y Solucidn de Controversias de
OSITRAN;

Que, de acuerdo a lo pravisio en la Cuarta Disposicién
Transitoria ¥y Complementaria del citado Reglamento,
las Entidades Prestadoras debersn presentar, para su
aprobacidn el Proyecto de Adecuacion de su respectivo
Reglamenlo de Atencion y Solucién de Reclamos de
Usuarios, dentro del plazo méximo de &0 (sesaenta) dias
contados a partir de la publicacién del Reglamento de
Atancion y Solucidn de Controversias de OSITRAN:

Quae, cbservando el plazo establecide, con fecha
09 da seliembre de 2011, medianle Carta N° C.026%.
GG.2011, COVIPERU presentd al Regulador, el Proyecto
de Adecuacitn de su Reglamenio da Atencldn v Solucitn
de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucién de Gerencia de Supervisién

N°® 028-2011-G5-OSITRAN, s= autorizé la difusidn v |

publicacitn del Proyecto de Adecuaciéon del Reglamento
de Atencién y Soluciin de Reclamos de Usuarios de
COVIPERL. Dicho Proyecte se publicd en al Diario Oficial
El Peruano, el 16 de setiembre de 2011, no recibiéndose
comentarios ni observaciones de los interesados, ‘dentro
del plazo establacldo, segin se sefiala en el Informe de
Vistos;

Cue, mediante Oficio N® 4443-11-G5-0SITRAN, de
fecha 24 octubre de 2011, la Gerencia de Supervision
de OSITRAM, remitid a COVIPERU observaciones al
Proyecto de Adecustion de Reglamento de Atencién y
Solucion de Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N
C.0349.GG.2011, COVIPERU remitid a OSITRAN, sl
levantamiento de dichas cbservaciones:

Que, enelInforme de Vislos, la Gerencia de Superyisidn
recomienda al Consejo Directivo, la aprobacién dsl
Proyecto de Adecuacién del Reglamenls de Atencion v
Solucidn de Reclamos de Usuarios de COVIPERU; '

Por las razones expuestas, estando a lo acordado por

| el Consejo Directivo en su Sesién N° 404, que se inicid

el 14 de diciembre de 2011; en virtud & las facullades y
funciones otorgadas por ley al Consejo Directive de aste
Organismo Regulador, y sobre la base del informe de
Vistos, :

SE RESUELVE:

Articula 1.- Aprobar el Proyects de Adecuacian dal
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de
Usuarios de la Enlidad Prestadora: CONCESIONARIA
ViAL DEL PERL S.A.

Articulo 2.- Declarar que, en caso las disposiciones
dael Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de
Usuarios de la Entidad Prestadora: CONCESIONARIA
VIAL DEL PERU S.A., contradigan las del Reglamento
de Alencion de Reclamos y Solucitn de Controversias
de OSITRAN, prevalecerdn las de éste Gltimo; salvo que
establezcan derechos y garantlas mayores a favor del
usuano.

Articulo 3.- Disponer gue, la referids Entidad
Prestadora difunda el Reglamento de Atencién y Solicidn
de Reclamas de Usuarios aprobado por el Articulo 1, en
su pagina web, en un plaze no mayor de cinco (5) dias

| hébiles contados a partir de la notificacién da la prasents

Resolucion.

Articule 4.- Disponer que, la Oficina de Relaciones
Institucionales de OSITRAN, difunda la presente
Resolucidn y el Reglamento Aprobado aen el Articdlo 1,
en el Portal inslitucional (www ositran,gob.pe). Asimismo,
que realice las acciones necesarias para su publicacién
en el Diarle Oficlal El Peruano. El Reglamento aprobado
entrara en vigencia al dia sigulente de dicha publicagitn.

Articulo 5.~ Notificar la presents Resolucién'y &l
Informe N° 2536-11-GS-0SITRAN a la Entidad Prestadora:
GONCESIONARIA VIAL DEL PERU S A. Salt

Articulo 6.- Disponer que la Gerencia de Supervision,

| efectle las acciones necesarias para garantizar el

cumplimiento de lo dispuests en la presente Resoludién,

Raeglstrese, comuniguese v publiquesa.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Prasidente del Consejo Directivo

YRR AW ORTW RN

' Madificada por Resolucién de Consejo Direclivo de OSITRAN N°
034-2011-CO-05I TRAN.
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REGLAMENTO DE ATENCION ¥ SOLUCION Articule 3°- PODER GENERAL Y PODER
DE RECLAMOS DE USUARIOS ESPECIAL

DEL TRAMO PUENTE PUCUSANA- CERRC AZUL- ICA
DE LA CARRETERA PANAMERICANA SUR - RD1S8

TITULO PRELIMINAR
Articulo .- GENERALIDADES

El presente Reglamento es emitido de conformidad
con lo dispuesto en el Reglamento de Alencidn de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN
aprobado mediante Resolucién de Consajo Direclive
N®  018-2011-CD/OSITRAN, modificade mediante
Resoluciin del Consejo Directivo N 034-2011-CD-
OSITRAN. Tiene como finalidad posibilitar la solucidn
de los reclamos interpuestos por los usuarios del Tramo
Puente Pucusana- Cero Azul- lca de la Cametera
Panamericana Sur - R015.

Articulo In.- NORMAS
SUPLETORIAMENTE

APLICABLES

La tramitacién de los reclamos que se presenten
ante Concesionaria Vial del Perd S.A. en adslante
"COVIPERLW", deberd ajustarse a lo establecido en
este Reglamento y, supletoriamente, a lo dispuesto
por el. Reglamento de Atencitn de Reclamos y
Solucién de Controversias de OS|TRANM, aprobado
‘mediante Resolucién de Consejo Directive N® 018-
2011-CO/OSITRAN modificade mediante Resolucién
‘del Consejo Directive N® 034-2011-CD-0OSITRAN, a la
Ley.del Procedimiente Administrative General (Ley N*
27444); el Codige Procesal Civil {Decrete Legislativo
N® T88}; la Ley de Creacidn del Organisme Supervisor
de la Inversion en la Infrasstructura de Transporta

de Uso Publico (Ley N° 28917), y su Reglamento |
aprobado mediante Decretc Supremo ‘N° 044-2006- |
PCM, modificade mediante Decrete Supremo N° 054- |

2007-PCM, normas complementarias, modificatorias
ylo sustitutorias.

Articulo lll.- PRINCIPIOS APLICABLES

.:Los procedimientos de  atencién de reclamos se
regiran. por los principios del procedimiento administrativo
contenidos en el Articulo 1V del Titulo Preliminar de la
Ley del Procedimiento Administrative General (Ley N°
27444),

CAPITULO PRIMERO
SUWJETOS DEL RECLAMO

- Articulo 1°.- SUJETO DEL RECLAMOD

.+ /S entenderd como sujeto del reclamo, al usuario
{persona natural o juridica), con capacidad procesal y
legltimointerés, quainterpone un reclamo ante COVIPERU
sobre. cualquiera de las materias contenidas an el Artfeulo
47 dal prasente Reglamento.
Para estos efectos, los usuaries son: (i) los
prastadores de servicios de transporte o vinculados
@ dicha actividad y en general, cualquier empresa
. qud -utiliza la infraestructura para brindar servicios
.a farceros, ¥ (i) los que utllizan de manera final los
sefviclos prestados por COVIPERU o por los usuarios
intermedios.

- Articule 2°.- CAPACIDAD PROCESAL

Tianen capacidad procesal los usuarios que gozan
de capacidad de ejercicio conforme a las leyes. Las
personas juridicas podrén presentar reclamos a través
de -sus reprasentantes legales debiendo acompafiar
copia de |os respectivos poderes con la habllitacidn
especifica para representar en procedimientos
administrativos.

|
1

|

Para la tramitacion ordinaria de un reclamo y para las
demas actuaciones que no se encuentren exprasamente
comprendidas en el pamafo siguiente se requiere poder
general, el cual se formalizard medianta carta poder
simple,

Para desistirse, allanarse, concillar, transigir y somater
@ arbitraje se requisre poder especial formalizade
medianta documento privado con firma legalizada ante
Motario Plablles.

CAPITULO SEGUNDO
DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

Articulo 4°.- MATERIA DE LOS RECLAMOS

El reclamo podra recaer respecto de servicios regulados
0, servicios derivados de |a explotacidn de infraestructura
de transporie de uso publico, que son responsabilidad
da COVIPERU siempre que se encuentren bajo la
supervision de OSITRAN. Estédn comprendidos, enlre
otres, los raclamos que versen sobre:

a. La facturacion y el cobro de los servicios
por uso de la infraestructura, el cual deberd
realizarse de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesidn del Tramo Vial Puenta
Fucusana- Cerro Azul- |ca de la Carretera
FPanamericana Sur — RO1S y sus modificatorias
anfre COVIPERU y &l Ministerlo de Transportes
¥ Comunicaciones (en adelante “el Contrato da
Concasion”).

b. La calidad y oportuna prestacién de los servicios
que son de responsabilidad de COVIPERU, en
caso queé esta no cumpla con los indices de
serviclabilidad y los pardmetros establecides en el
Contrato de Concesidn

¢. Dafios o pérdidas en perjuicio da los usuarios, de
acuerde a los montos minimos que establezca
&l Consejo Directivo de OSITRAN, provocados
por negligencia, incompetercia o dole de los
funcionarios y/o dependientss de COVIPERL.

d. Las que tengan relacidn con defectos en |a
informacion proporcicnada a los usuarios, respeclo
de las tfarifas, o condiciones del serviclo; o,
informacidn defectuosa, .

. Elcondicionamiento por parte del sujeto reclamado
de la atencién de los reclamos formulados por
log usuarios, al pago previo de la refribucién
facturada.

f. Las relacionadas con &l acceso a la
Infraestructura o que limitan &l acceso individual
a los servicios responsabilidad de Ias Entidades
FPrestadoras,

La existencla o ausencia de responsabilided por
parte de COVIPERU =e daterminard de conformided
con el Contrato de Conceslén, el Cédigo Civil Peruano
¥ las demas normas que pudiesen resultar aplicables.
En ningin caso COVIPERU asumird responsabliidad
por aclos propios de'la victima, actes de terceros ylo
por eventos que califiquen como caso fortuite o fuerza
mayor,

CAPITULO TERCERD

ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER
LOS RECLAMODS

Articulo 5°- INSTANCIAS

COVIPERU acluard como primera inslancia para
la atencién de reclamos y resolverd los recursos de
reconsideracion que presentan los usuarios, El Tribunal
de Selucitn de Controversias de OSITRAN actuard coma
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Segunda instancia en caso que los usuarios presenten | N° 019-2011-C/OSITRAN, y difundirla a ftravas

racursos de apelacian, de su pégina web ¥ de la colocacién en un lugar

. : | suficientemente visible ¥ notoric por los usuarios, de

Articulo 6% LUGARES Y HORARIOS PARA | cartelas y afiches de orientacisn en todas sus oficinas
PRESENTAR RECLAMOS |

de atencién al usuario, siendo que la difusian dal
| procedimianta indicard por lo menos:
Los reclamos se presentaran per escrito en el Libro |

de Reclamos, ants el administrador da la Estacidn a) Si se requiere formularios o fomatos v donds

de Peaje, ya sea en la astacisn da Peaje da Chilca, obtenerios,

Jahuay o fca. Asimismo, podrén sar presentados | b} EI '“Eii:'!r dm;;'.le ’?:ﬂhff d‘?r '“?gﬂ completo ‘Ef"
?a%gé?séﬁuulaﬂr%nlm, 1 trtsugg ;::'g dlaa pslugénu :.r?h | Eﬁﬁl"bajﬁn mente v la direccion elecirénica da
B 0 por documento Irigido a aranta = L =

de Operaciones en las oficinas administrativas de &l Erlgig:rggargﬁ;gﬁgmﬂgynnnaultaaohm
COVIPERU ubicadas en la Ay, Javier Prado Este | d} La dependencia administrativa 'encarga:da de
N 4102 2do y 3er Pizo, distrito de Surco, Lima, | resolver los reclamos: y,

Los reclamos pueden ser presentados las 24 horas 2} El plazo méximo para Ig presentacidn del reclamo,
dal dfa, loz 7 dias de |a Semana, salvo el caso de |

@scritos presentados en la oficina administratlya de | CAPITULO CUARTO

COVIPERL, que sa recibiran en horas de ofigina, de’

lunes & viernes de 8:30 a 13:15 o de 14:30 & 18:30. | INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

Articule T°.- DEPENDENCIA ENCARGADA DE | Articulo  9°- FORMA Y REQUISITOS PARA
RESOLVER LOS RECLAMOS | INTERPONER RECLAMOS

La presentacion dal reclamo debe reallzarse por

El funcionario responsabla de caonccer y rasolver los escrito en el Libro de Reclamas y Sugerencias, disponible

reclamos interpuestos Por los usuarios es el Geranle de

3 en las estaciones de peaje. Alternativamente, &l usuario
Operaciones de COVIPERU. podra prasentar un documento escrito a lag unidades
Articulo 8° - DIFUSIGN de peaje y/o en la oficina administrativa de COVIPERL

sefialada en el Articuln 6° dal presante Reglamento, ests

" COVIPERU deberd dar a conocer verbalments |duc|_,|mgn[u escrilo luego de reclbido, debery pegarse an

8 SUS usuarios la Informacién correspondlenta a la | g Libro de Reclamas ¥ Sugerencias en la Estacién de
tramitacién de los reclamos, de acuerdo a la dispuesto | Pesje comespondients,

en el articule 17° da| Reglamento de Atencian de Sera igualments valida su Presentacion por teléfong,
Reclamos y Solucicn de Controversias de OSITRAN, via correo electrénico o a fravés de |a pagina web das
aprobado mediante Resclucién de Consejo Directivo COVIPERU.

€[ Peruano

DIARIO OFICIAL

REQUISITOS PARA PUBLICACION DE
NORMAS LEGALES CON O SIN ANEXOS

1.- Junto a toda disposicion, con o sin anexas, que contenga mas de una Pagina, se adjuntara
un disquete o cd rom con su contenide en formato Word o este podré ser remitido al comreo
electrdnico numnslagalas@adituraparu.cnm.pﬂ.

2.- Entoda disposician Que cantenga anexos, las entidades debersn tomar en cuenta lo establecido
en el articuls 9° del Decrety Supremo N° 001-2009-JUS.

Toda disposicién y/o sus anexos gue contengan tablas, deberdn estar trabajadas en EXCE L, de
acuerdo al formato original ¥ sin justificar, sl incluyen graficos, su presentacién sera en extensidn
PDF o EPS a 300 DP| ¥ &n es i a,

Las tablas o cuadros deberan a 24 cm. de alto x 15 ¢m. de ancho, en caso se
trate de una pagina apaisada a 15 cm. de alto x 24 cm. de ancho, Asimismo, |a tipografia minima
a utilizar debera ser de Helvetica-Narrow 7 puntos.

En toda disposicién, con o sin anexos, que en total excediera de 8 paginas, el contenido del
disquete o cd rom o comeo electrénico sera cansiderado COPIA FIEL DEL ORIGINAL, pars
efectos de sy publicacién, a menos que se advierta una diferencig evidente, en cuyo caso [a
publicacién se suspendera,

LA DIRECCION
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Los requisitos para la presentacion de los reclamos
s0n los siguientas:

a. Eslar dirigido &l Gerente de Cperacicnes da
COVIPERL,

b. MNombre completc del reclamante; ndmero del
documento de identidad, domicilio legal; v,
domicilic para hacer las notificaciones. A solicitud
del reclamante, las notificaciones fambién rén
electuarse mediante correo sleclrénico, slempre
que la direccldn esté claramente [dentificada y
dicho pedido canste per escrito.

¢. [Datos del representante legal, del apoderado y dal
abogado =i los hubiere;

d. Nombre y demicilo del reclamada:
&, Laindicacién de la pretensitn solicitada:

f. Los fundamentos de hecho y de derecho de la
pretensidn;

g. Las pruebas gque acompafian el reclamo o al |

ofrecimiento de las mismas sl no estuvieran en
poder del reclamante (esle requisite es facultativo
del reclamante);

_h. Lugar, fecha y firma dal reclamante. En caso de no
saber firmar su huella digital;

i. Copia simple dal documento que acredite |a
representacidn, h

Los Reclamos via telefénica, serdn exceptuados del
literal h).

CAPITULO QUINTO
TRAMITACION DE LOS RECLAMOS

Articulo 10°- RECEPCION DE REGCLAMOS,
SUBSANACION DE ERRORES U OMISIONES Y SU
ADMISION A TRAMITE

Los administradores del peaje hardn la verificacion
formal del cumplimiento de los requisitos del articulo
anterior y derivaran los mismos al drea correspondients,
consignande fecha y hora de recepclén y nimero de
rdmite. Para los reclamos presentados por correo
electrénico, web o mediante escrilo presantado en mesa
de partes, [a oficina de Alencion al Cliente de COVIPERU,
efeciuara la verificacién y derivacitn.

En los casos en que dichos reclamos carezcan de
alguno de los requisitos sefalados, el personal antes
indicado anotara la cbservacién y devolvera la misma,
sin asignarle nimero de tramite. Mo obstante |o acotado,
COVIPERU, dentro de los dos dias (2) hablles de recibida
el reclamo. puede solicitar la subsanacion de algtn
requisito incumplido.

El interesado debera subsanar la omisitn en un plazo |

de dos dias (2) habiles. 5i no cumpliera dentro del plazo,
se tendra por ne presentando el reclame, devolvidndole,
de ser el caso, los documentos que presentd. Esta
dacisitn pueds ser objeto de queja.

El reclamo sera ramitide a COVIPERU dentro de los
dos (2) dias siguientes,

El plazo para resolver el reclamo comard a partic de |a
fecha de recepcidn del reclamo por dicha instancia,

Articulo 11°.- PLAZO PARA INTERFONER LOS
RECLAMOS

Los reclamos podrdn ser inferpuestos dentro de los

sasanta (60} dias habiles conladas a partir de que ocurran |

los hechos que dan lugar al reclamo o que éstos sean
conocidos.

Articulo
RECLAMOS

12°- IMPROCEDENCIA DE LOS

COVIPERU, ademds, podra declarar [a improcedencia
del reclame, ponlendo fin al proceso, en los siguientes
Ca308:

a. Cuando el reclamante carezca da interés legitime;

b. Cuando no exisla conexidn entre los hechos

expuestos comeo fundamento de la reclamacion v la

petlicién que contenga la misma;

Cuando la peficién sea juridica o fisicamente

impaosible;

d. Cuando COVIPERU carezea de competencia para
resclver el reclamo interpuesto;

e. Cuando al reclamo haya sido presentando fuera dal
plazo establecido en el presente reglamento;

f. Cuando el reclamo interpuesto no se encusnire

en la enumeracion contenida en el articulo 4° del
prazenta Reglamento.

Articulo 13°.- PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER
LOS RECLAMOS

COVIPERU resclvera en sl momento aquellos
reclamos gue sean factiblas de ser solucionados
inmediatamente, conforme a Ios precedentes de
observancia obligatoria smitidos por el Tribunal de
Solucion de Controversias. Asimismo, COVIPERU
s& encuentra obligada a emitir sus rescluciones
resclviende los reclamos que presentan los usuarios en
un plaze no mayor de quince (15) dias habiles contados
a partir de su presentacién. Mo obstante, dicho plazo
pedra extenderse hasta treinta (30) dias adicionales,
mediante decisién motivada en aquellos reclamos que

sean considerados particularmente complajos,

Transcurrido el plazo resclutoric mencicnado en

| @l parrafo precedente, sin que COVIPERL emitiara

el pronunciamient correspondiente, se dard  por
entendido que el reclamo ha sido resuelto a favor del
reclamante,

Los recursos gue pueden interponerse contra las
resoluciones son el de Reconsideracién y Apelacion, de
acUerdo a los plazos y requisitos que se precisa en los
articulos siguientes,

Articulo 14°.- RECURSO DE RECONSIDERACION

Contra lo resuello por COVIPERU, el usuario
reclamante podrd interponer un  recurso  de
reconsideraclén dentro de los quince (15) dlas hablles
siguientas de notificada la resolucién. El recurso de
reconsideracion sera presentado ante el Gerents de
Operaciones de COVIPERU y deberd sustentarse
en nueva pruesba, Este recurso es opcional y su no
interposicién no impide que el usuano interponga el
recursc de apelacidn correspondiente.

Articulo 15%- PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER
LOS RECURSOS DE RECONSIDERACION

COVIPERU debera pronunciarse sobre al recurso
da recansideracion en el plazo méximo de veinte (20)
dias habiles contados a partir de la presentacién del
mismo. En caso COVIPERU omifless pronunciarse
sobre el recurso de reconsideracién dentro de dicho
plazo, sa aplicara silencio administrativo positivo,

Articulo 16°.- RECURSO DE APELACION

Procede la apelacion contra la resolucién expresa que
resuglve el reclame o el recurso de reconsideracidn, El
recurso de apelacion deberd inlerponerse ante la Garancla
da Operaciones de COVIPERU en un plaze méximo de
quince (15) dias hébiles de notificada la rasolucién o da
aplicado el silencie administrativo.

Articulo 17°.- ELEVACION DEL EXPEDIENTE DE
APELACION

En caso, el usuario presenle un recurso de apelacion,
COVIPERU alavara el expediente al Tribunal de Solucién
de Controversias de OSITRAN en un plazo no mayor de
quince {15} dias habiles contados desde |a fecha de su
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presentacién adjuntando su pronunciamiento raspecto de
la apelacidn,

Articulo 18°- FUNDAMENTACION DE LAS
RESOLUCIONES

COVIPERU emiliri sus decisiones medianta
resoluciones debidamente fundamentadas ¥ suscritas
por &l o les funcienarios responsables, can indicasian
expresa de cada uno de los medios probatarios
actuados que sustenten su decision ¥ de las normas
lagales aplicadas en la resolucién da cada caso, |as
mismas que serdn notificadas al reclamante en la
direccién domiciliaria o direccién de carran elactrénizo
sefialado en el reclamo.

Articulo 19°.- Aclaracién ¥ rectificacién de
Resolucionas

Antes de quedar firmes, se podra solicitar I aclaracidn
de una Resolucidn en algln punio donde pueda existir
duda an su interpretacién o contenido. Asimismo, se podrd
pedir en cualquier momento del trémite una rectificacién
da una Resolucién cuando se aprecia un emor matarial o
aritmético.

La aclaracion o rectificacian podra ser declarada de
oficio o a solicitud de parte y no suspenderd el tramils o la
&lecucin de |la Resolucion,

Articulo = 20°.-
RESOLUCIONES

COVIPERU deberd cumplir con Io dispuesto en
BUs resoluciones dentro del plazo que se fiie en esta,
el cual de manera ordinara no debe axeedar los tres
(3) dias contados a partlr de la facha de sy notlficacitn
¥ extracrdinarlamente, no debers ser Supearior & quince
{15) dias. Asimismo, COVIPERU dabers cumplir con lo
dispuesto en las resolucionas que emita OSITRAN dentro
de los siete (7) dias habiles siguientas da haber sido
notificada con las mismas,

CUMPLIMIENTO DE LAS

Articulo 21°.- AGOTAMIENTO DE LA Via
ADMINISTRATIVA

Cen Ia resolucién emitida por OSITRAN an segunda
instancia quedard agotada la via Administrativa a
efectos de |a interposicion de las acciones judiciales
comespondientas,

Articule 22°.- QUEJAS

En cualquier estado del procedimiento, las parles
podran recurmir en queja ante el Tribunal de Solucidn
de Controversias del OSITRAN, contra los defectos de
tramitacién y en espacial: E

8. Cuando haya infraccién a los plazos fue supohgan
una paralizacion o refraso del procedimisnto.

b. CunndumdenleguaInjuaﬁﬁmdamﬂntaiamnmfﬁn
de los recursos de apelacion y/o reconsideracian,

€. Cuando se concedan los recursos de apelacion y/
0 reconsidaracion en contravencién a lo dispuesto
por las normas aplicables,

CAPITULO SETIMO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARID

Articulo 23°.- GRATUIDAD DEL PROCEDIMIENTO
DERECLAMO

El procedimiento de raclamo es completamente

gratuite ¥y no podra ser supeditado g cond|cidn
alguna.

Articulo 24°- INFORMACION DEL ESTADO DEL
EXPEDIENTE

Unicamente los usuarios o sus Jrepresentantas
debidamante acreditados en el procedimiento vy
OSITRAN tendrén el derecho a ser infarmadeos sobre
&l estado del reclame, en el momenta ¥ las veces que
lo solicitan,

CAPITULD ocTAvD
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 25°.- REGISTRO DE EXPEDIENTES DE
RECLAMOS Y CONTROVERSIAS

De confarmidad con el articulo 14° dal Reglamento
de Atencién de Reclamos v Solucién da Controverslas
de OSITRAM aprobads madiante Resclucién de
Consejo  Directivo  N® 018-2011-CD/OSITRAN,
COVIPERU cuenta con un ragistro fislco de reclamos
en sus oficinas principales y uno en-linea consolidado
¥ actualizade en su pagina web. Ambos registros son
de cardcter pablico. '

Los reclamas y confroversias se numerarén de manera
comalaliva indicandose su facha de recepcion, el nombre
del reclamante y la materia del reclamo. Dicho registro
sa complatara con la fecha y sentido de la resolucidn
emitida.

Articulo  28°.-
EXPEDIENTES

CONSERVACION DE LOS

De conformidad con el articule 13° del Reglamento
de Atencitn de Reclamos y Solucidn de Controversias
de OSITRAN aprobads mediants Resclucion de Consejo
Diractivo N° 019-2011-CD/OSITRAN, COVIPERU dabera
conservar los expedlentes de reclamos par un parfodo
minimo de cuatre (4) afios, contados a parir del 1 de

enero dal afio sigulenta a aquel en que concluyd el mismo.

en &l ambito de COVIPERU.

En caso OSITRAN solicite la remizisn de algdn
axpedlenta de reclamo, COVIPERU deberd cumplir con
dicho requerimiento, dentro del plazo de fres (3) dias
hébiles da efectuado &l mismo.

DISPOSICIONES FINALES

Primera Disposicién.- Siempre que no ss exprese

| lo contrario, cuando los plazos se sefialen por dlas, sa

entiende que éstos son dias hablles.,
Alos terminos establecidos en el presents Reglamante

| seagregard eltérmino de ladistancia conforme o dispuesio

por el 135° de la Ley dal Procedimlento Administrativa
General {Ley N° 27444),

Segunda Disposiclén.- Para la participacién en los
procedimientos destinados & la solucion de reclamos
de usuarios materia del presents Reglamento no es
obllgatoria |a intarvencion de abogadus.

Tercera Disposicién.- COVIPERU cuenta con
la faculted de meodificar e presente Reglamento,
debiendo previamente contar con la aprobacion del
OSITRAN,

Cuarta Disposiclén.- Para todo lo no previsto en
el prasente Reglamento ¥ en la medida que resulte
compalible, serd de aplicacién sl Reglamenta de Atencion
de Reclamos y Solucian de Controversias de OSITRAN
aprobado mediante Resalucién da Conselo Directivo N°
019-2011-CD/OSITRAN;
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