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Articulo 1.- Referencia

Cuando en el presente reglamento se mencione la palabra Titulo, Capitulo, Subcapitulo o
Articulo sin indicar la norma a la que corresponde, se entendera que esta referida a este
Reglamento.

Articulo 2.- Definiciones
Para efectos del presente Reglamento, entiéndase por:

* LPAG: Ley No. 27444, |ey de Procedimiento Administrativo General.
+ REMA: Reglamento Marce de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico.
* REMA-FETRANS: Reglamento de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso
Publico emitido por Ferrocarril Transandino S.A.
» Tribunal: El Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN.
* RGSRC: El Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N°. 019-2011-CD/OSITRAN.
« Contrato de Concesion: es el contrato de fecha 21 de septiembre de 1999 suscrito entre
el MTC y el Ferrocarril Transandino S.A. en virtud del cual éste ha adguirido la
administracion y explotacién de la Infraestructura Vial Ferroviaria del Sur y Sur Oriente.
» Contrato de Acceso: es el contrato suscrito entre Ferrocarril Transandine S.A. y el
operador ferroviario o usuario intermedio, por el cual se le ha otorgado derecho de acceso
a la via férrea, o Linea Férrea, conforme lo establecido en el REMA FETRANS.
- Entidad Prestadora: Es Ferrocarril Transandino S.A., quien tiene la titularidad contractual
para realizar actividades de explotacion de infraestructura de transporte de uso publico,
por ser una empresa concesionaria en virtud del Contrato de Concesion suscrito con el
Estado Peruano, y que conserva frente a éste la responsabilidad por la prestacion de ios
servicios relacionados con dicha explotacion.
+ Usuario: Es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura en calidad de:
- Usuario final: Aquel que utiliza de manera final los servicios brindados por una
Entidad Prestadora o usuario intermedio. Se considera usuario final a los
pasajeros o duenos de la carga que utilizan los distintos servicios de transporte
utilizando la infraestructura de transporte de uso puablico.
- Usuario intermedio: Es el prestador de servicios de transporte o vinculados a
dicha actividad, y en general la persona juridica que utiliza la infraestructura para
brindar servicios a terceros.
* Infraestructura: Es el sistema compuesto por las obras civiles e instalaciones mecanicas,
electronicas u otras, mediante las cuales se brinda un servicio de transporte 0 que
permiten el intercambio modal, siempre que sea de uso publico, y a las que se brinde
acceso a los usuarios y por los cuales se cobre una prestacion.
+ Dependencia Responsable: la Direccién de Servicios Legales y Regulatorios es la
dependencia de Ferrocarril Transandino S.A. encargada de atender y resolver la
admisibilidad de las impugnaciones, resoluciones y reclamos interpuestos ante Ferrocarril
Transandino S.A. por el usuario; ante la cual deberan presentarse toda la documentacién
referida a dicho procedimiento.
+ Reclamo: es la solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para
exigir la satisfaccion de un legitimo interes particular vinculado a cualquier servicio relativo



a la infraestructura de transporte de uso piblico que brinde una entidad prestadora que se
encuentre bajo la competencia del OSITRAN.

* Controversia: Desacuerdo o conflicto de interés del ambito de competencia de OSITRAN
que se suscite entre entidades prestadoras, 0 entre éstas y sus usuarios intermedios
respecto del Contrato o Mandato de Acceso.

Articulo 3.- Objetivos

El presente Reglamenio establece los procedimientos que deben desarrollarse para
atender adecuadamente los reclamos efectuados por los usuarios de los servicios que
preste Ferrocarril Transandino S.A. como Entidad Prestadora.

Conforme & ello, podra ser modificado por la entidad prestadora segun to considere
necesario para lograr dicho objetivo, observando para tal efecto el procedimiento
establecido en el RGSRC.

Articuio 4.- Principios Aplicables

Los principios que rigen la atencién y solucién de los reclamos de los usuatios conforme
al presente Reglamento son los siguientes:

a. Principio de celeridad

b. Principio de especialidad

¢. Principio de legalidad

d. Principio de razonabilidad

&. Principio de igualdad de trato y no discriminacion
f. Principio de debido proceso

g. Principio de eliminacién de exigencias costosas
h. Principio de responsabilidad

i. Principio de buena fe en los procedimientos

j- Principic de oportunidad

k. Principio de presuncién de veracidad

. Principio de primacia de la realidad

i Principio de transparencia

Asimismo, para efectos del presente Reglamento son aplicables los principios
establecidos en el articuio IV del Titulo Preliminar de la LPAG. En los procedimientos de
reclamos de usuarios bajo la proteccién del Cédigo del Consumidor, seran aplicables los
principios recogidos tanto en el articulo 2 y 64 de dicho dispositivo normativo.

Articulo 5.- Materia de Reclamos

El presente procedimiento administrativo tiene como objeto la solucidén de los recamos
que presenten los usuarios intermedios o finales ante las Entidades Prestadoras, por la
prestacion de servicios, referidos en los literales a) y b) del numeral 1 del articulo 2 del
RGSRC.

El reclamo podré recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados de la
explotacion de la infraestructura de transporte de usa publico, que son de responsabilidad
de |la Entidad Prestadora siempre que se encuentre bajo la supervision de OSITRAN.



En ese sentido, estan comprendidos entre otros, los reclamos que versen sobre:

a) Lafacturacion y el cobro de los servicios por uso de Ia infragstructura. En estos casos,
la prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a la Entidad
Prestadora.

b) El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencion de los reclamos
formulados por los usuarios, al pago previo de la retribucion facturada.

c) La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabiiidad de la
Entidad Prestadora.

d) Dafcs o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos que
establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o dolo de
la entidad prestadora, sus funcicnario o dependientes.

e) Cualquier reclamo que surja de la aplicacién del REMA.

f) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a
los servicios de responsabilidad de las Entidades Prestadoras.

g) Las que tengan relacion con defectos de la informacién proporcionada a los usuarios,
respecto a las tarifas, o condiciones de servicio; o informacion defectugsa.

Articulo 6.- Notificaciones

La notificacion de las resoluciones se realizara en el domicilio procesal sefialado por el
reclamante, mediante oficio, notas, carteles o cualquier medic que garantice la recepcion
de las mismas por parte de los destinatarios, y podra ser efectuada a través de la propia
entidad, por servicios de mensajeria especialmente contratados para el efecto. En caso
que por cualquier motivo no se hubiere podido entregar la notificacién, el notificador
dejara constancia de este hecho y sefialard la fecha y hora de una segunda visita,
oportunidad en que se entregara la notificacion personalmente o bajo |a puerta, dejandose
constancia de ello; de la descripcidn del inmueble, y los datos del notificador. Las
notificaciones surtiran efectos al dia siguiente de que hubieran sido realizadas.

Articulo 7.- Plazos

Cuando el plazo es senalado por dias, éstos se entenderan por habiles consecutivos,
excluyendo del computo aquellos no laborables del servicio y los feriados no laborables
de orden nacional ¢ regional. A los términos establecidos en el presente Reglamento se

agregara el término de la distancia conforme lo dispuesto por el Poder Judicial.

El Poder Ejecutivo fija por decreto supremo, dentro del ambito geografico nacional u
alguno particular, los dias inhabiles, a efecto del computo de plazos administrativos.

Son horas habiles las correspondientes al horario fijado para el funcionamiento de las
oficinas administrativas de la entidad prestadora.

El ptazo es computado conforme a lo dispuesto en el articuio 133 de la LPAG.

Articulo 8.- Capacidad procesal



Tienen capacidad procesal ante las entidades las personas que gozan de capacidad
juridica conforme a las leyes.

Articulo 9.- Representacion de personas juridicas

Las personas juridicas pueden intervenir en el procedimiento a través de sus
representantes legales, quienes actian premunidos de los respectivos poderes,

Articulo 10.- Poder General y Poder Especial

Para la tramitacion ordinaria de los procedimientos establecidos en el presente
Reglamento y para las demds actuaciones que no se encuentren expresamente
comprendidas en el parrafo siguiente se requetira poder general, el cual se formalizara
mediante carta poder simple.

Para desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje se requerira poder
especial formalizado mediante documento privado con firma legalizada ante el fedatario
del OSITRAN o ante notario publico.

Articulo 11.- Requisitos para la presentacién de reclamos

Toda reclamacién que formule el usuario, debera formularse por escrito, por correo
electronico, via telefonica o a través de la pagina web de FTSA, y dirigirse a la Direccién
de Servicios Legales y Regulatorios, cumpliendo con los siguientes requisitos:

a) El nombre completo del reclamante, nimero del documento de identidad,
domicilio legal, y domiciiio para hacer las notificaciones.

b) Datos del representante {egal, del apoderado y del abogado si los hubiere.

¢) Nombre y domicilio del reclamado.

d) La indicacion de la pretension solicitada.

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

f) Lugar, fecha y firma o huella digital del reclamante o de su representante.

g) Copia simple del documento que acredite la representacion.

h) Copia de los Medios probatorios que el reclamante considere pertinente
presentar a efectos de sustentar su reclamo o el ofrecimiento de las mismas si no
estuvieran en poder del reclamante. Dichos medios probatorios deberan estar
referidos a los hechos objeto del reclamo.

i) Designacion de la dependencia de FETRANSA ante la cual se interpone el
reclamo.

La admisibilidad del reclamo no implica la procedencia del mismo, lo cual seré objeto de
evaluacion posterior.

Articulo 12.- Medios Probatorios y Pruebas de Oficio
Los documentos presentados por el reclamante como medios probatorios, podran ser

presentados en copia simple, quedando a discrecion de la entidad prestadora el exigir su
presentacion en copias autenticadas por fedatarios institucionales. Si fueran emitidos por



profesionales independientes, necesariamente deberan presentarse en original o en copia
legalizada.

Asimismo, cuando los medios probatorios oftecidos por el reclamante sean insuficientes
para formar conviccion en la entidad prestadora, esta podra ordenar la actuacién de
medios probatorios adicionales. El no brindar las pruebas solicitadas de oficio sera
merituado por la dependencia responsable en su oportunidad.

Articulo 13.- Inclusion de terceros con legitimo interés

El representante de la dependencia resolutiva podré emplazar a un tercero con legitimo
interés si considera que este Ultimo serd afectado con la decision a recaer en la
reclamacion.

Articulo 14.- Copias y cargo

Todo escrito y los anexos que lo acompanen deberan ser presentados con tantas copias
como partes interesadas deban ser notificadas. Adicionalmente, ef reclamante presentara
una copia, en calidad de cargo, la que debera ser sellada por la entidad prestadora con la
indicacién del dfa y hora de su presentacion.

Articulo 15.- Derechos y gastos del procedimiento

Los reclamos y los recursos presentados y/o interpuestos de conformidad con lo
dispuesto en el presente Reglamento no estan sujetos al pago de derechos de ningdn
tipo.

Articulo 16.- Mesa de Partes

La presentacion de los reclamos y recursos se efectuard en cualquiera de las
dependencias de atencion al publico de Ferrocarril Transandino, existentes en las
estaciones ferroviarias, dentro del horario de atencidn al publico de las mismas.

Sin perjuicio de ello, los reclamos y recursos podran presentarse en las siguientes
direcciones:

- En la ciudad de Lima: Calle Alcanfores N° 775, Miraflores,

- En la ciudad de Cusco: Av. Pachacutec s/n. Estacion Ferroviaria de Wanchagq.

- En la ciudad de Arequipa: Av. Tacna y Arica N° 200, Cercado de Arequipa.

- En la ciudad de Juliaca: Jr. Mariano Nanez s/n, Juliaca.

Todos los reclamos y recursos deberan dirigirse necesariamente a la Dependencia
Responsable.

Articulo 17.- Registro de reclamos y controversias

La Entidad Prestadora llevara un Registro fisico de Reclamos y Controversias por sede o
establecimiento y uno en-linea consolidado y actualizado en su pagina web, en donde se
numeraran de manera correlativa los reclamos y controversias, y se anotara la fecha de



recepcion, el nombre del reclamante, la materia del reclamo, y la fecha y el sentido de la
resolucion del mismo. Asimismo, ésta se obliga a exhibir dicho registro cuando OSITRAN
se lo requiera.

Articulo 18.- Plazo de interposicion de reclamos

El plazo en que los usuarios pueden interponer su reclamo es de 60 (sesenta) dias,
contados a partir de la fecha en que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o que
estos sean conocidos, si el Usuario hubiese estado fehacientemente impedido de
conocerlo a la fecha de su ocurrencia

Articulo 19.- Verificacion de requisitos

La Dependencia Responsable, dentro del plazo de tres (03) dias de recibido el reclamo,
debera evaluar si cumple con los requisitos de admisibilidad sefialados en el articulo 11°
def presente Reglamento. Si el usuario reclamante hubiera omitido alguno de los
requisitos, se le otorgaré un plazo de dos (2) dias para que subsane la omisién.

Transcurrido dicho plazo sin que el defecto u omisién hubiese sido subsanado, se tendra
por no presentado el reclamo, devolviéndole, de ser el caso, los documentos que
presentd. Esta decision puede ser objeto de queja.

La declaracion de inadmisibilidad dara por concluido el procedimiento, no pudiendo
presentarse un reclamo nuevamente por los mismos hechos, salvo que este se presente
dentro del plazo establecido en el articulo anterior.

Articulo 20.- Conciliacién.

En cualquier estado del procedimiento, incluyendo la fase previa a su inicio el Secretario
Técnico, el Tribunal de Solucién de Contraversias o el Cuerpo Colegiado Ordinario podra
invitar a las partes a conciliar, citandoseles en fecha y hora determinada.

De conformidad con (a legislacion de la materia, en el caso del procedimiento de reclamo
ante la Entidad Prestadora, ésta podra ofrecer una formula conciliatoria al reclamante,
siempre y cuando el reclamo verse sobre derechos disponibles. En este situacion, el
procedimiento de reciamo se suspenderd por diez (10) dias, plazo en el cual se podra
llegar a un acuerdo.

En todos los casos, de llegarse a un acuerdo, se levantara un acta suscrita por las partes,
donde constara el acuerdo respectivo. Dicho acuerdo sera revisado siempre por el
Tribunal de Solucién de Controversias en la sesién inmediata, a fin de verificar si esta
arreglado a derecho y versa sobre derechos disponibles.

Si fo fuera, el procedimiento concluird por conciliacién en el extremo acordado. Caso
Contrario, éste continuara.

Articulo 21.- Plazo maximo de resolucion de los reclamos



Ferrocarril Transandino S.A. resolverd en el momento aquellos reclamos que sean
factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de
observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias. En los
demas casos, los reclamos deberan ser resueitos en un plazo maximo de quince (15)
dias. No obstante, dicho plazo podra extenderse hasta treinta (30) dias, mediante decision
meotivada en aquellos reclamos que sean considerados particularmente complejos.

El plazo para resclver la impugnacion a la resolucién es adicional al indicado en el parrafo
anterior.

En caso que la dependencia responsable omitiera pronunciarse en el plazo establecido en
el parrafo antericr, se aplicara el silencio administrativo positivo y, en consecuencia, se
entendera que el reclamo ha sido resuelto favorablemente al Usuario.

Articulo 22.- Declaracion de improcedencia de la reclamacion

Al resolver los reclamos presentados, la entidad prestadora podra declarar improcedente
los siguientes casos:

a) Cuando el reclamante carezca de interés legitimo;

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

c) Cuando la peticion sea juridica ¢ fisicamente imposible.

d} Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el
presente reglamento,

e) Cuando el drgano recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto.

f) Cuando la reclamacidn interpuesta no se encuentre dentro de los alcances del
presente reglamento.

Articulo 23.- Recurso de Reconsideracién

Contra la resofucion expresa de la dependencia responsable, procedera la interposicion
del recurso de reconsideracion dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucién
que se recurre, el mismo gue se interpondra ante la propia dependencia responsable.

Para que proceda el presente recurso, el reclamante debera ofrecer nueva prueba.

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

Articulo 24.- Plazo para resolver el recurso de reconsideracién
La dependencia responsable debera pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion
formulado en el plazo méximo de veinte (20) dias siguientes de su admision a tramite.

En caso que la dependencia responsable omitiera pranunciarse en el plazo establecido en
el parrafo anterior, se aplicara el silencio administrativo positivo

Articulo 25.- El Recurso de Apelacion
Procede el recurso de apelacion contra la resolucion expresa.



El recurso de apelacion debera interponerse ante la dependencia responsable en un plazo
méximo de quince (15) dias de notificada la resolucién o de aplicado el silencio
administrativa.

Articulo 26.- Requisitos de admisibilidad y procedencia de los medios
impugnatorios

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicién por el
reclamante o su apoderado debidamente facultado conforme lo establecido en el articulo
10°, dentro del plazo de quince (15) dias de notificada la resolucién recurrida o de
aplicado el silencio administrativo.

Son requisitos de procedencia de los medios impugnatorios son los siguientes:

a) Que se interpongan contra los actos a que se refiere el numeral 206.2 del
articulo 206 de ta LPAG, los cuales son:
a.1) Los actos definitivos que ponen fin a la instancia.
a.2) Los actos de tramite que determinen la imposibilidad de continuar el
procedimiento.
a.3) Los actos de tramite que preduzcean indefension.
b) Que se dirijan al érgano competente para concederlas o denegarlas, segun lo
previsto en los articulos precedentes.
c¢) Que se recaude nueva prueba en el caso de la reconsideracién.
d) Que se fundamente debidamente, precisando los hechos (reales vy juridicos) en
que se ampara el medio impugnatorio.

La ausencia de alguno de los requisitos sefiaiados en el presente articulo, dara lugar a
que se declare la inadmisibilidad o improcedencia del recurso de reconsideracion.

Los requisitos de admisibilidad y procedencia del recurso de apelacién seran evaluados
por OSITRAN, para efectos de lo cual la Entidad Prestadora debera proceder conforme a
lo dispuesto en el articulo siguiente.

Articulo 27.- Elevacién del expediente de apelacion

La dependencia responsable debera elevar, debidamente foliado, el expediente de
apelacion al Tribunal de OSITRAN en un plazo maximo de quince (15) dias contados
desde la fecha de su presentacién, debiendo adjuntar ademés el pronunciamiento
respecto a la apelacian.

Articulo 28.- Del plazo para el cumplimiento de las resoluciones

La Resoluciones se ejecutan dentro del plazo que fije la resolucion, el cual de manera
ordinaria no debe exceder los fres (3) dias contados a partir de la fecha de su natificacién
y extraordinariamente, no debera ser superior de quince (15) dias.

Articulo 29.- Queja
En cualquier estado del procedimiento, las partes podran recurrir en gueja ante el
Tribunal del OSITRAN, contra los defectos de tramitacion y, en especial:



a. Cuando haya infraccién a los plazos que supongan una paralizacion o retraso
del procedimiento.

b. Cuando se deniegue injustificadamente la concesién del recurso de
reconsideracion.

c. Cuando se conceda el recurso de reconsideracién en contravencion a lo
dispuesto por las normas aplicables.

Articulo 30.- Requisitos de la Queja
La Queja deberda contener los siguientes requisitos:

a. La identificacion del recurrente.

b. El domicilio al que se haran llegar las nctificaciones.
c. El nimero del expediente.

d. Los argumentos gue lo fundamenten.

e. Los medios probatorios que se ofrezcan y actuen.

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

Recibida la Queja, el Tribunal del OSITRAN emitira pronunciamiento en un ptazo méximo
de tres (3) dias.

La interposicion de la Queja no suspende la tramitacion del expediente principal. La
resolucion expedida por el Tribunal no es impugnable.

Articulo 31.- Vigencia y modificaciones

El procedimiento establecido a través de este Reglamento entrara en vigencia al dia
siguiente de su publicacién en la pagina web y podra ser modificado y/o ampliado por la
entidad prestadora, previa autorizacion del OSITRAN como entidad competente.



