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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 19 de Diciembre de 2011 N° 064-2011-CD-OSITRAN

Entidad Prestadora 2 CONCESIONARIA VIAL DEL PERU S.A. (COVIPERU)

MATERIA g Aprobacion del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de
Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2536-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacion del Proyecto de Adecuacion
del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de COVIPERU, 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 Inversidn
en Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el OSITRAN tiene como
mision regular el comportamiento de los mercados en los que actUan las Entidades

i Prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesion, con la finalidad
‘é\ & de cautelar en forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los Inversionistas
NG e

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 dmbito de su competencia,
reglamentos autonomos 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 funcidon normativa comprende la
facultad de dictar en el ambito y en materia de sus respectivas competencias, los
reglamentos, normas de caracter 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 Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-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, 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 publicacion del
Reglamento de Atencion y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, observando el plazo establecido, con fecha og de setiembre de 2011, mediante Carta N°©
C.0269.GG.2011, COVIPERU present6é al Regulador, el Proyecto de Adecuacion de su
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucién de Gerencia de Supervision N° 028-2011-GS-OSITRAN, se autorizo la
difusién y publicacién del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de COVIPERU. Dicho Proyecto se publicd en el Diario Oficial El
Peruano, el 16 de setiembre de 2011, no recibiéndose comentarios ni observaciones de los
interesados, dentro del plazo establecido, segun se sefiala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4443-11-GS-OSITRAN, de fecha 24 octubre de 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN, remitié a COVIPERU observaciones al Proyecto de Adecuacion de
Reglamento de Atencidon y Solucion de Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N°
C.0349.GG.2011, COVIPERU remitio a OSITRAN, el levantamiento de dichas observaciones;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervision recomienda al Consejo Directivo, la
aprobacion del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos
de Usuarios de COVIPERU;

Por las razones expuestas, estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion N°
404, que se inici6 el 14 de diciembre de 2011; en virtud a las facultades y funciones otorgadas
por ley al Consejo Directivo de este Organismo Regulador, y sobre la base del informe de
Vistos;

SE RESUELVE:

Articulo.1.  Aprobar el Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: CONCESIONARIA VIAL DEL PERU S.A.

* Modificada por Resolucion de Consejo Directivo de OSITRAN N° 034-2011-CD-OSITRAN.
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Articulo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: CONCESIONARIA VIAL DEL PERU S.A,,
contradigan las del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN, prevaleceran 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
Atencién y Solucién 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 notificacion de la presente
Resolucion.

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

Articulo.s.  Notificar la presente Resolucion y el Informe N© 2536-11-GS-OSITRAN a la
Entidad Prestadora: CONCESIONARIA VIAL DEL PERU S.A.

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

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD N° 28139-11

OSITRAN rensses

, BUREAU VERITAS
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN Cerification
INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO

Av. Republica de Panama 3659 - San Isidro, Lima - Perd. Teléf: 440-5115 Fax: 421-4739 - www.ositran.gob.pe
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ASUNTO  OBSERVACIONES AL PROYECTQ DE ADECUACION DEL REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE
RECLAMOS DE USUARIOS DE COVIPERU

NOTAS

ATENDIDO CON:

DERIVACIONES DE DOCUMENTO
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Gerencia de Supervision/D'ALFONSO, LUIGI 08/11/2011
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OBSERVACIONES
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1. Archlvar 9. Conocimlento y fines 17. Proceder segiin normatividad vigente
2. Atencion Urgente 10. Devolucién 48. Publicar en la Pagina WEB
3. Acclén gue corresponda 11. Difusién 19, Revisién e informe
4, Atender directameante 12, Elaborar Presentacién 20. Reformular
5 Agregar a sus antecedentes 13. Elaborar Ayuda Memoria 21. Responder directamente
6, Archivo 14, Opinién 22. Su cumplimiento
7. Copia Informativa 15. Por corresponderle 23, Tramite respectivo
8. Conversemos 16. Proyectar respuesta 24, Tomar nota y devolver

b il}
OSITRAN Jo 2

GERENMIA e = e M ISI0ON

- g NOV 2611

ﬁLbi ORA H‘ '




e o
COVIPERU

CONCESIONARIA VIAL DEL PERU S.A.

C.0349.GG.2011

Lima, 07 de noviembre de 2011

Sefiores

OSITRAN

Organismo Supervisor de la Inversién en
Infraestructura de Transporte de Uso Piblico

Presente.-
Atencion: Ing. Luigi D’Alfonso Crovetto
Gerente de Supervisién
Referencia: a) Oficio No. 4443-2011-GS-0OSITRAN
b} Informe No. 2263-2011-GS-OSITRAN
Asunto: Observaciones al Provecto de Adecuacion del Reglamento de

Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de COVIPERU 5.A.

De nuestra consideracion:

Nos dirigirnos a ustedes, en atencidn al documento de la referencia a), por el cual remiten el
documento de ia referencia b) en el que se establecen las observaciones al Proyecto de
Adecuacidn del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de COVIPERU 5.A.

Al respecto, es necesario precisar que la observacion al articulo 9 de nuestro proyecto (“..

deberé sefalar que los Reclamos también podran ser presentados vio telefénica.”)
consideramos que su implementacién no seria suficiente debido a que no se contarfa con los /
medios sustentatorios del reclamo, por lo que lo hemos incluido con la salvedad de contar
posteriormente con la remisidn de los medios sefialados.

Finalmente, sirvase encontrar adjunto al presente la subsanacién de las observaciones
remitidas, a fin de contar con la aprobacion definitiva del Reglamento de Atencién y Solucién

de Reclamos de Usuarios de nuestra empresa.

Sin otro particular, quedamos de ustedes.

Atentamente,

Adi.: Proyecfo de Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarfos

Av. Javier Prado Este 4109 PiIso 2y 3
Urb. Santa Constanza

Lima 33 - Perd

B 617.9570/617.9595

= concesionarna@coviperu.com

Intaccamida Vil Carrn Azl [l pmperc o, 0P

Kudvi wta Cerrn Azul %8
Trowtea Evitarm it Tty
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REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS
DEL TRAMO PUENTE PUCUSANA- CERRO AZUL- ICA DE LA CARRETERA
PANAMERICANA SUR — RO1S

TITULO PRELIMINAR
Articulo 1. - GENERALIDADES

El presente Reglamento es emitido de conformidad con lo dispuesto en el
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN
aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N© 019-2011-CD/OSITRAN,
modificado mediante Resolucion del Consejo Directivo N° 034-2011-CD-
OSITRAN. Tiene como finalidad posibilitar la solucion de los reclamos
interpuestos por los usuarios del Tramo Puente Pucusana- Cerro Azul- Ica de la
Carretera Panamericana Sur — RO1S.

Articulo II. —- NORMAS APLICABLES SUPLETORIAMENTE

La tramitacion de los reclamos que se presenten ante Concesionaria Vial del
Perl S.A. en adelante “COVIPERU", debera ajustarse a lo establecido en este
Reglamento y, supletoriamente, a lo dispuesto por el Reglamento de Atencién
de Reclamos y Solucidén de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN modificado
mediante Resolucion del Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, a la Ley
del Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444); el Cddigo Procesal
Civil {Decreto Legislativo N° 768); la Ley de Creacion del Organismo Supervisor
de fa Inversion en la Infraestructura de Transporte de Uso Publico {Ley NO
26917), vy su Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 044-2006-
PCM, modificado mediante Decreto Supremo N© 054-2007-PCM, normas
complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

Articulo III. — PRINCIPIOS APLICABLES

Los procedimientos de atencidén de reclamos se regiran por los principios del
procedimiento administrativo contenidos en el Articulo IV del Titulo Preliminar
de la Ley del Procedimiento Administrativo General {(Ley No. 27444).

CAPITULO PRIMERO
SUJETOS DEL RECLAMO

Articulo 19. — SUJETO DEL RECLAMO

Se entenderad como sujeto del reclamo, al usuario (persona natural o juridica),
con capacidad procesal y legitimo interés, que interpone un reclamo ante
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COVIPERU sobre cualquiera de las materias contenidas en el Articulo 4° del

presente Reglamento.

Para estos efectos, los usuarios son: (i) 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, y (ii) los que utilizan
de manera final los servicios prestados por COVIPERU o por los usuarios
intermedios.

Articulo 29, — CAPACIDAD PROCESAL

Tienen capacidad procesal los usuarios que gozan de capacidad de ejercicio
conforme a las leyes. Las personas juridicas podran presentar reclamos a través
de sus representantes legales debiendo acompaiiar copia de los respectivos
poderes con la habilitacion especifica para representar en procedimientos
administrativos.

Articulo 39, — PODER GENERAL Y PODER ESPECIAL

Para la tramitacion ordinaria de un reclamo y para las demas actuaciones gue
no se encuentren expresamente comprendidas en el parrafo sigulente se
requiere poder general, el cual se formalizara mediante carta poder simple.

Para desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someter a arbitraje se requiere
poder especial formatizado mediante documento privado con firma legalizada
ante Notario Publico.

CAPITULO SEGUNDO
DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

Articulo 4°. — MATERIA DE LOS RECLAMOS

El reclamo podra recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados
de la explotacion de infraestructura de transporte de uso piblico, que son
responsabilidad de COVIPERU siempre que se encuentren bajo la supervision de
OSITRAN. Estan comprendidos, entre otros, los reclamos que versen sobre:

a. La facturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura, el
cual debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el Contrato de
Concesion de! Tramo Vial Puente Pucusana- Cerro Azul- Ica de la
Camretera Panamericana Sur — RO1S y sus modificatorias entre
COVIPERU y el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (en adelante
"el Contrato de Concesién™).

b. La calidad y oportuna prestacion de los servicios que son de
responsabilidad de COVIPERU, en caso que ésta no cumpla con los
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indices de serviciabilidad y los parametros establecidos en el Contrato de
Concesion

c. Dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo a los montos
minimos que establezca el Consejo Directivo de OSITRAN, provocados
por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o
dependientes de COVIPERU.

d. Las que tengan relacién con defectos en la informacién proporcionada a
los usuarios, respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o,
informacion defectuosa.

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

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

La existencia o ausencia de responsabilidad por parte de COVIPERU se
determinard de conformidad con el Contrato de Concesion, el Codigo Civil
Peruano y las demas normas que pudiesen resultar aplicables. En ningln caso
COVIPERU asumira responsabilidad por actos propios de la victima, actos de
terceros y/o por eventos que califiqguen como caso fortuito o fuerza mayor.

CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLLAMOS

Articulo 5°. — INSTANCIAS

COVIPERU actuara como primera instancia para la atencion de reclamos y
resolvera los recursos de reconsideracién que presenten los usuarios. El
Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN actuara como segunda
instancia en caso que los usuarios presenten recursos de apelacion.

Articulo 6°. — LUGARES Y HORARIOS PARA PRESENTAR RECLAMOS

Los reclamos se presentaran por escrito en el Libro de Reclamos, ante el
administrador de la Estacidn de Peaje, ya sea en la estacién de Peaje de Chilca,
Jahuay o Ica. Asimismo, podran ser presentados mediante correo electrénico, a
través de la pagina web de COVIPERU o por documento dirigido al Gerente de
Operaciones en las oficinas administrativas de COVIPERU ubicadas en la Av.
Javier Prado Este N© 4109 2do y 3er Piso, distrito de Surco, Lima. Los reclamos
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pueden ser presentados las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, salvo el
caso de escritos presentados en la oficina administrativa de COVIPERU, que se
recibiran en horas de oficina, de lunes a viernes de 8:30 a 13:15 o de 14:30 a

18:30.

Articulo 7°. — DEPENDENCIA ENCARGADA DE RESOLVER LOS
RECLAMOS

El funcionario responsable de conocer y resolver los reclamos interpuestos por
los usuarios es el Gerente de Operaciones de COVIPERU.

Articulo 8°.- DIFUSION

COVIPERU debera dar a conocer verbalmente a sus usuarios la informacién
correspondiente a la tramitacion de los reclamos, de acuerdo a lo dispuesto en
el articulo 179 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidon de
Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo
N° 019-2011-C/OSITRAN, y difundirla a través de su pagina web y de la
colocacion en un lugar suficientemente visible y notorio por los usuarics, de
carteles y afiches de orientacion en todas sus oficinas de atencidén al usuario,
siendo que la difusion del procedimiento indicara por lo menos:

a) Si se requiere formularios o formatos y donde obtenerios,

b) El lugar donde recabar el texto completo del presente reglamento y la
direccion electronica de donde bajarlo,

¢} El nimero telefénico para asesoria y consulta scbre el modo de
presentar los reclamos,

d) La dependencia administrativa encargada de resolver los reclamos; v,

e) El plazo maximo para la presentacién del reclamo.

CAPITULO CUARTO
INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

Articulo 9°. — FORMA Y REQUISITOS PARA INTERPONER RECLAMOS

La presentacion del reclamo debe realizarse por escrito en el Libro de Reclamos
y Sugerencias, disponible en las estaciones de peaje. Alternativamente, el
usuario podra presentar un documento escrito a las unidades de peaje y/o en la
oficina administrativa de COVIPERU sefalada 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.
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Sera igualmente valida su presentacion por teléfono, via correo electrénico o a

través de la pagina web de COVIPERU.
Los requisitos para la presentacion de los reclamos son los siguientes:
a. Estar dirigido al Gerente de Operaciones de COVIPERU;

b. Nombre completo del reclamante; nimero del documento de identidad;
domicilio legal; y, domicilio para hacer las notificaciones. A solicitud del
reclamante, las notificaciones también podran efectuarse mediante
correo electrénico, siempre que la direccidn esté claramente identificada
y dicho pedido conste por escrito.

c. Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los
hubiere;

d. Nombre y domicilio del reclamado;

e. La indicacién de la pretension solicitada;

f. Los fundamentos de hecho y de derecho de |a pretension;

g. Las pruebas que acompatian el reclamo o el ofrecimiento de las mismas
si no estuvieran en poder del reclamante (este requisito es facultativo del

reclamante);

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

i. Copia simple del documento que acredite la representacion;

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

CAPITULO QUINTO
TRAMITACION DE LOS RECLAMOS

Articulo 10°. — RECEPCION DE RECLAMOS, SUBSANACION DE
ERRORES U OMISIONES Y SU ADMISION A TRAMITE

Los administradores del peaje haran la verificacion formal del cumplimiento de
los requisitos del articulo anterior y derivaran los mismos al d&rea
correspondiente, consignando fecha y hora de recepcion y nimero de tramite.
Para los rectamos presentados por correo electrdnico, web o mediante escrito
presentado en mesa de partes, la oficina de Atencion al Cliente de COVIPERU,
efectuara la verificacién y derivacion.
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En los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisitos
sefialados, el personal antes indicado anotara la observacion y devolverd la
misma, sin asignarle nlimero de tramite. No obstante lo acotado, COVIPERU,
dentro de los dos dias (2) habiles de recibido el reclamo puede solicitar la
subsanacion de algin requisito incumplido.

El interesado debera subsanar la omisién en un plazo de dos dias (2) habiles. Si
no cumpliera dentro de! plazo, se tendrd por no presentando el reclamo,
devolviéndole, de ser e} caso, los documentos que presentd. Esta decision
puede ser objeto de queja.

El reclamo sera remitido a COVIPERU dentro de los dos (2) dias siguientes.

El plazo para resolver el reclamo correra a partir de la fecha de recepcién del
reclamo por dicha instancia.

Articulo 119, — PLAZO PARA INTERPONER LOS RECLAMOS

Los reclamos podran ser interpuestos dentro de los sesenta (60) dias habiles
contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al rectamo o que
éstos sean conocidos.

Articulo 129, — IMPROCEDENCIA DE LOS RECLAMOS

COVIPERU, ademas, podra declarar la improcedencia dei reclamo, poniendo fin
al proceso, en los siguientes casos:

a. Cuando el reclamante carezca de interés legitimo;

b. Cuando no exista conexion entre los hechos expuestos como fundamento
de la reclamacién y la peticidn que contenga [a misma;

¢. Cuando la peticion sea juridica o fisicamente imposible;

d. Cuando COVIPERU carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto,

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

f. Cuando el reclamo interpuesto no se encuentre en la enumeracion
contenida en el articulo 4° del presente Reglamento.

Articulo 13°. — PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECLAMOS
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COVIPERU resolvera en el momento aquellos reclamos que sean factibles de ser
solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia
obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias. Asimismo,
COVIPERU se encuentra obligada a emitir sus resoluciones resolviendo los
reclamos que presenten los usuarios en un plazo no mayor de quince (15) dias
habiles contados a partir de su presentacion. No obstante, dicho plazo podra
extenderse hasta treinta (30) dias adicionales, mediante decision motivada en
aquellos reclamos que sean considerados particularmente complejos.

Transcurrido el plazo resolutorio mencionado en el parrafo precedente, sin que
COVIPERU emitiera el pronunciamiento 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
Reconsideracion y Apelacion, de acuerdo a los plazos y requisitos que se precisa
en los articulos siguientes.

Articulo 149, — RECURSO DE RECONSIDERACION

Contra lo resuelto por COVIPERU, el usuario 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 el
Gerente de Operaciones de COVIPERU y debera sustentarse en nueva prueba.
Este recurso es opcional y su no interposicion no impide que el usuario
interponga el recurso de apelacién correspondiente.

Articulo 15°. — PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECURSOS DE
RECONSIDERACION

COVIPERU debera pronunciarse sobre el recurso de reconsideracién en el plazo
maximo de veinte (20) dias habiles contados a partir de la presentacién del
mismo. En caso COVIPERU omitiese pronunciarse sobre el recurso de
reconsideracion dentro de dicho plazo, se aplicara silencio administrativo

positivo.

Articulo 16°. — RECURSO DE APELACION

Procede la apelacion contra la resolucién expresa que resuelve el reclamo o el
recurso de reconsideracion. E! recurso de apelacion debera interponerse ante la
Gerencia de Operaciones de COVIPERU en un plazo maximo de quince (15) dias
habiles de notificada la resolucion o de aplicado el silencio administrativo.

Articulo 17°.- ELEVACION DEL EXPEDIENTE DE APELACION

En caso, el usuario presente un recurso de apelacion, COVIPERU elevara el
expediente al Tribunal de Solucidn de Controversias de OSITRAN en un plazo
no mayor de quince (15) dias habiles contados desde la fecha de su
presentacion adjuntando su pronunciamiento respecto de la apelacion.
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Articulo 189, — FUNDAMENTACION DE LAS RESOLUCIONES

COVIPERU emitira sus decisiones mediante resoluciones debidamente
fundamentadas y suscritas por el o los funcionarios responsables, con
indicacion 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, las mismas que seran notificadas al reclamante en la direccion
domiciliaria o direccion de correo electronico sefalado en el reclamo.

Articulo 199, — Aclaracion y rectificacion de Resoluciones

Antes de quedar firmes, se pedra solicitar la aclaracion de una Resolucion en
algin punto donde pueda existir duda en su interpretacion o contenido.
Asimismo, se podra pedir en cualquier momento del tramite una rectificacién de
una Resolucion cuando se aprecie un error material o aritmético.

La aclaracion o rectificacion podra ser declarada de oficio o a solicitud de parte
y no suspendera el tramite o la ejecucion de la Resolucidn.

Articulo 20°. — CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES

COVIPERU debera cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro del plazo
gue se fije en esta, el cual de manera ordinaria no debe exceder !os tres (3)
dias contados a partir de la fecha de su notificacién y extraordinariamente, no
debera ser superior a quince (15) dias. Asimismo, COVIPERU debera cumplir
con lo dispuesto en las resoluciones que emita OSITRAN dentro de los siete (7)
dias habiles siguientes de haber sido notificada con las mismas.

Articulo 21°.- AGOTAMIENTO DE LA VIA ADMINISTRATIVA

Con la resolucién emitida por OSITRAN en segunda instancia quedara agotada
la via Administrativa a efectos de la interposicion de tas acciones judiciales
correspondientes.

Articulo 220, — QUEJAS
En cualquier estado de! procedimiento, las partes podran recurrir en queja ante
el Tribunal de Solucién de Controversias del OSITRAN, contra los defectos de
tramitacidn y en especial:

a. Cuando haya infraccion a los plazos que supongan una paralizacién o
retraso del procedimiento.

b. Cuando se deniegue injustificadamente la concesion de los recursos de
apelacion y/o reconsideracion.
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¢. Cuando se concedan los recursos de apelacidon y/o reconsideracion en

contravencidn a lo dispuesto por las normas aplicables.

CAPITULO SETIMO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO

Articulo 239, — GRATUIDAD DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO

El procedimiento de reclamo es completamente gratuito y no podrd ser
supeditado a condicion alguna.

Articulo 249°. — INFORMACION DEL ESTADO DEL EXPEDIENTE

Unicamente los usuarios o sus representantes debidamente acreditados en el
procedimiento y OSITRAN tendran el derecho a ser informados sobre el estado
del reclamo, en el momento y las veces que lo soliciten.

CAPITULO OCTAVO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 259. — REGISTRO DE EXPEDIENTES DE RECLAMOS Y
CONTROVERSIAS

De conformidad con el articulo 14° del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias de OSITRAN aprobado mediante Resolucién de
Consejo Directivo N© 015-2011-CD/OSITRAN, COVIPERU cuenta con un registro
fisico de reclamos en sus oficinas principales y uno en-linea consolidado y
actualizado en su pagina web. Ambos registros son de caracter publico.

Los reclamos y controversias se numeraran de manera correlativa indicandose
su fecha de recepcion, el nombre del reclamante y la materia del reclamo.
Dicho registro se completara con la fecha y sentido de fa resolucion emitida.

Articulo 26°. — CONSERVACION DE LOS EXPEDIENTES

De conformidad con el articulo 13° del Reglamento de Atencion de Reclamos y
Solucion de Controversias de OSITRAN aprobado mediante Resolucion de
Consejo Directivo N© 019-2011-CD/OSITRAN, COVIPERU debera conservar los
expedientes de reclamos por un periode minimo de cuatro (4) afios, contados a
partir del 1 de enero del afio siguiente a aquel en que concluyé el mismo en el
ambito de COVIPERU.

En caso OSITRAN solicite fa remision de algln expediente de reclamo,
COVIPERU debera cumplir con dicho requerimiento, dentro del plazo de tres (3)
dfas habiles de efectuado el mismo.
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DISPOSICIONES FINALES

Primera Disposicion.- Siempre que no se exprese lo contrario, cuando los
plazos se sefialen por dias, se entiende que éstos son dias habiies.

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 N°© 27444).
Segunda Disposicion.- Para la participacion en los procedimientos destinados
a la solucion de reclamos de usuarios materia de! presente Reglamento no es
obligatoria (a intervencion de abogados.

Tercera Disposicion.- COVIPERU cuenta con fa facultad de medificar el
presente Reglamento, debiendo previamente contar con la aprobacion del
OSITRAN.

Cuarta Disposicion.- Para todo lo ne previsto en el presente Reglamento y en
la medida que resulte compatible, sera de aplicacion el Reglamento de Atencién
de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN aprobado mediante
Resolucidn de Consejo Directivo N° 019-2011-CD/QSITRAN
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Asunto : Evaluacibn de absolucion de observaciones al Proyecto de
Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos
de Usuarios de la empresa concesionaria COVIPERU S.A.

Fecha : 22 de noviembre de 2011

I OBJETIVO

1. Evaluar la absolucion de observaciones al Proyecto adecuacion del Reglamento de
Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa
COVIPERU S.A. (en adelante el Concesionario o COVIPERU), empresa
concesionaria de la Concesion del Tramo Vial Puente Pucusana — Cerro Azul — Ica
(Red Vial N° 6), en cumplimiento a lo contemplado en la Cuarta Disposicién
Transitoria y Complementaria del nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN y modificado con Resolucién de Consejo
Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN.

Il. ANTECEDENTES

2. Con fecha 20 de setiembre de 2005, se suscribidé entre el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (en adelante, Concedente) y la empresa “Concesionaria Vial del
Peri S.A." (en adelante, COVIPERU o Concesionario) el Contrato de Concesién del
Tramo Vial Puente Pucusana — Cerro Azul — Ica (en adelante, Contrato de
Concesion).

3. A través de la Resolucion N° 019-2011-CD-OSITRAN del 06 de junio de 2011, el
Consejo Directivo aprueba el nuevo Reglamentoc de Atencién de Reclamos y
Solucidén de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Regiamento).

4. Mediante Carta N° C.0269.GG.2011, de fecha 09 de setiembre del 2011, remitida por
COVIPERU, el Concesionaric alcanza para su aprobacién el proyecte de adecuacion
de su “Reglamento de Atencidon y Solucién de Reclamos de Usuarios”, en
cumplimiento de lo dispuesto en la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria
del nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN.

| Informe N° 038-11-GAL-OSITRAN del 09 de agosto de 2011, concluye que dado
vacio existente para la difusién y aprobacién de los proyectos de adecuacion de
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A.-Prestadoras, se deben seguir los procedimientos sefialados en los Articulos N° 47 y
48 del REMA (Reglamento Marco de Acceso) de OSITRAN.

6. Con fecha 31 de agosto de 2011, se aprobd la Resolucion 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
Disposicion Transitoria y Complementaria y se incluye una Quinta en el Reglamento.

7. A través del la Resolucion de Gerencia de Supervision N° 026-2011-GS/OSITRAN,
del 13 de septiembre de 2011, la Gerencia de Supervisién de OSITRAN autoriza la
difusion del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencidon y Solucién de
Reclamos de Usuarios de COVIPERU en la pagina web del Regulador y el
Concesionario, asi como publicar la citada Resolucién en el Diario Oficial “El
Peruano”.

8. Luego de vencido el plazo de los 15 dias habiles de haberse difundido en la pagina
web el refendo Proyecto de Reglamento, la Oficina de Relaciones Institucionales de
OSITRAN' no ha recibido comentarios por parte de personas y/o instituciones
interesadas.

9. Con fecha 24 de octubre de 2011, mediante Oficio N° 4443-2011-GS-OSITRAN se
comunico observaciones al Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de COVIPERU.

10. Con fecha 08 de noviembre de 2011, mediante Carta N° C.0349.GG.2011, el
Concesionario presenta absolucién de observaciones al Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de COVIPERU.

lll. MARCO LEGAL

11. Las Disposiciones Transitorias y Complementarias del reciente Reglamento de
Atencion de Reclamos y Soluciénh de Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante la Resolucion N° 019-2011-CD-OSITRAN y modificado con Resolucién de
Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN, sefiala lo siguiente con respecto a la
adecuacion que deben realizar a sus Reglamentos de Atencion y Solucién de
Reclamos las Entidades Prestadoras, asi como su aprobacion por parte de las
Gerencias de Supervisién y Asesoria Legal:

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS
PRIMERA
El presente reglamento entrara en vigencia en la fecha de su publicacion en el Diario Oficial

El Peruano y rige para los reclamos o controversias que se presenten a partir del dia
siguiente de la misma.

(...)
CUARTA

Las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su_aprobacidn el proyecto de
adecuacion, a la_presente norma, de sus respectivos Reglamentos de Solucion de

Encargada de “supervisariigs) mg.dlos de difusién de la entidad, la administracién de la pagina Web y el portal de
transparencia de OS
F. } .

&
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Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora dentro del plazo maximo de sesenta (60)
dias contados a partir de la publicacion de este Reglamento.

QUINTA

En coordinacion con la Gerencia de Asescria Legal, la Gerencia de Supervisién requlara:

a) El procedimiento de aprobacion de los “Proyectos de Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios” presentados por las Entidades Prestadoras, a fin de
asegurar la participacion de los usuarios e interesados conforme a las disposiciones
contenidas en el D.S. N° 001-2009-JUS.

by El procedimiento de aprobacion de los proyectos de adecuacidn a la presente norma de
los Reglamentos de Solucién de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras.”

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

“Articulo 12.- Reglamentos propios de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de la obligacion que tiene de cumplir estrictamente con todas las disposiciones
de la presente norma, toda Entidad Prestadora debera contar con un Reglamento de
Atencion de Reclamos.

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podran contradecir las disposiciones de
este reglamento, las que se incorporan automaticamente a aquél. Sin perjuicio de ello, la
Entidad Prestadora podra establecer derechos y garantias mayores a favor del usuario que
las aqui previstas.

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

2. Los requisitos para la presentacion de los reclamos, que deberan ser los mismos
contemplados en el articulo 37 del presente reglamento.

3. El plazo en que los usuarios pueden interponer el reclamo el que deberd ser de
sesenta (60) dias contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al
reclamo ¢ que éstos sean conocidos.

4. El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberan emitir sus
resoluciones, el mismo que no poedra ser mayor de treinta (30) dias.

5. El plazo maximo en que las Enlidades Prestadoras deberdan cumplir sus
resoluciones el mismo que de manera ordinaria no podra ser mayor de tres (3)
dias.

6. Los recursos que puedan interponerse contra sus resoluciones tafes como
reconsideracion y apelacion, los plazos y los requisitos para su interposicién.”

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

“Artfculo 37.- Formas y requisitos para la presentacién de un reclamo

1.- Los reclamos deberan ser formulados por escrito o, a pedido expreso de parte por un medio
que permita su fijacién en soporte fisico, claramente identificado por ésta. En este sentido,
podran presentarse mediante documento en mesa de partes, utilizando el libro de

eclamos, por teléfono, correo electronico o a través de la pagina Web de la Entidad
bliadora. '
v
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Asimismo, el OSITRAN podra implementar a través de su pagina Web un sistema que
permita recibir los reclamos de los usuarios, los cuales serdn derivados a la respectiva
Entidad Prestadora la que esta obligada a emitir su pronunciamiento dentro del plazo legal
establecido en ef articulo 41 del presente reglamento. Este plazo comenzara a computarse
desde el dia en que la Entidad Prestadora reciba el reclamo por parte del OSITRAN

2.- Los reclamos deberan cumplir con los siguientes requisitos:
a) Lainstancia u érgano resolutorio al que va dirigido el reclamo.

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

¢) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere;
d) Nombre y domicilio del reclamado ;

e} Laindicacion de la pretensitn solicitada;

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

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

h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar su huella digital;
i) Copia simple del documento que acredite la representacion;
Para el caso de reclamos via telefénica, se exceptla el literal h) y para el cumplimiento del i) se

otorga un plazo de dos dias para su cumplimiento, bajo el apercibimiento de considerarse como
no presentado el reclamo.”

14. El Manual de Organizacién y Funciones de OSITRANZ, establece como una de las
Funciones Generales del Consejo Directivo de OSITRAN, la aprobaciéon u
observacién del Reglamente de Reclamos de la Entidad Prestadora, asi como sus
modificaciones:

“Funciones Generales

(..)

8. Aprueba u observa los Proyectos de Reglamento de Acceso y de Reglamento de Reclamos
de la Entidad Prestadora respectivamente, asi como sus modificaciones

(...)."
IV. ANALISIS

15. Segun lo estipulado en el Reglamento, el presente inferme evaluara lo siguiente:

A. Oportunidad de presentacion de la informacion remitida por el Concesionario.
B. Evaluacion de la absolucion de observaciones al Proyecto de Reglamento de
Atencidén y Solucidn de Reclamos de Usuarios presentado por COVIPERU.
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A.

16.

Oportunidad de presentacion de la informacién remitida por el Concesionario

A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposicion Transitoria y
Complementaria del reciente Reglamento, aprobado mediante la Resolucidn de
Consejo Directivo N° 019-11-CD-OSITRAN, publicada en el Diario Oficial Ei Peruano
con fecha 11 de junio de 2011; mediante la Carta N° C.0269.GG.2011 de fecha 0S8
de setiembre de 2011, el Concesionario presentd al Regulador el proyecto de
adecuacion del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios, segtin
la siguiente informacion:

Tabla 1. Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de

Usuarios de COVIPERU S.A.
Fecha de Vencimiento del plazo para que
N®de Carta Presentacién Nombre del Proyecto Concesionario presente proyecto
Reglamento de Atencién
Carta N° C.0268.GG.2011 09/09/2011 de Reclamos 09/09/2011

Fuente: Carta N® C.0269.GG.2011 de COVIPERU
Elaboracion: Gerencia de Supervisién - OSITRAN.

17.

18.

Como se puede apreciar a partir de la informacién contenida en la Tabla 1, el
Concesionario ha cumplidoc con presentar el proyecte de adecuacion del Reglamento
de Atencién y Solucidon de Reclamos de Usuarios, dentro del plazo de 60 (sesenta)
dias, contados desde la fecha de publicacién del Reglamento en el Diario Oficial “El
Peruano”, la cual fue el 11/06/2011, segin la Cuarta Disposicién Transitoria y
Complementaria.

De la misma manera tal como se puede apreciar en la Tabla 2, el Concesionario
cumplié con remitir oportunamente el levantamiento de observaciones del Proyecto
de Reglamento de Atencidén y Solucion de Reclamos de Usuarios presentado por
COVIPERU.

Tabla 2. Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de

Usuarios de COVIPERU S.A.
o Fecha de Vencimiento del pfazo para que
N° de Carta Presentacién Nombre del Proyecto Concesionario presente proyecto
Reglamente de Atencién
Carta N° C.0349.GG.2011 08/11/2011 de Reclamos 09/11/2011

Fuente: Carta N® C.0349.GG.2011 de COVIPERU
Elaboracitn: Gerencia de Supervision - OSITRAN.

B.1

19.

20.

Evaluacién de la absolucién de observaciones al Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios presentado por
COVIPERU

. Verificacion del contenido de la informacién minima

El Articulo 12° del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN, sefiala el contenidc minimo que debe tener el
Reglamento de Atencién y Solucidén de Reclamos de Usuarios del Concesionario.
Sobre el particular, se ha verificado que el proyecto de adecuacién del Reglamento
de COVIPERU contenga dicha informacion.

Al regpecto, en la Tabla 3 se muestra el detalle de la informacién indicada en el

_&)s\f‘m“’
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proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado.

Tabla 3. Cumplimiento del contenido minimo del Proyecto de Reglamento presentado por el
Concesionario de acuerdo a lo establecido en los Articulos 12° y 37°

Reglamento de OSITRAN Cumplimiento

1) La dependencia responsable de atender los reclamos. (Art. 12°) Conforme

2) Los requisitos para la presentacién de los reclamos, que deberan ser los mismos
contemplados en el articulo 37 del presente reglamento. (Art. 12°).

a) Lainstancia u 6rgano resolutario al que va dirigido el reclamo. (Art. 37°). Conforme

b) Nombre completo del reclamante; nimero del documento de identidad; domicilio Conforme
legal; vy, domicilio para hacer las notificaciones. (Art. 37°).

c) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere. (Art. 37°). Conforme

d) Nombre y domicilio del reclamado. (Art. 37°%) Conforme

¢) Laindicacion de la pretensidn solicitada. (Art. 379) Conforme

)  Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretension. (Art. 37°) Conforme

g) Las pruebas que acompaiian el reclamo o el ofrecimiento de tas mismas si no

estuvieran en poder del reclamante. (Art. 37°) Conforme
h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar su huella digital. Conforme
(Art. 379
iy Copia simple del documento que acredite la representacion. (Art. 37°) Conforme
3) El plazo en gue los usuarios pueden interponer el reclamo el que debera ser de sesenta (60)
dias contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o que éstos sean Conforme
conocidos. (Art. 12°).
4) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberan emitir sus rescluciones, el Conforme
mismo que no podra ser mayor de freinta (30) dias. (Art. 129
5) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberan cumplir sus resoluciones el Conforme
mismo gue no podra ser mayor de tres (3} dias. (Art. 12°)
6) Los recursos que puedan interponerse contra sus resolucicnes tales como reconsideracién Conforme

y apelacion, los plazos vy los requisitos para su interposicién, (Art. 129

Fuente: Carta N° C.0269.GG.2011, Carta N° C.0349.GG.2011 (Proyecto de Reglamento de Solucién de Reclamos de
los Usuarios — COVIPERU)
Elaboracién: Gerencia de Supervisidn - OSITRAN.

B.2. Verificacion del levantamiento de Observaciones y precisiones al texto
contenido en el Proyecto de Reglamento

21. En el marco de lo contemplado en el Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucidén de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resclucidén de Consejo
Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, se presenta la absolucion de observaciones
del Proyecto de Adecuacion del Reglamento presentado por fa empresa

i ia COVIPERU S.A., las cuales son motivo de evaluacion en la Tabla 4.
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Tabla 4. Evaluacién de absolucion de observaciones al Proyecto de Reglamento de
Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios.

Texto original

Texto de Absolucién

Analisis

El titulo del Proyecto de Reglamento
presentado por el Concesionario se
denomina: “Reglamento de Atencién
de Reclamos Del Tramo Puente

“Reglamento de Atencitn y Solucion de Reclamos
de Usuarios Del Tramo Puente Pucusana-Cerro
Azul-lca de la Carretera Panamericana Sur-
RO1s™,

El Concesionario absuelve
la observacian.

Pucusana-Cerrc Azul-lca de |la
Carretera Panamericana Sur-R01s”.
“ARTICULO 25°- REGISTRO DE|“ARTICULO 25°- REGISTRC DE EXPEDIENTES | EI Concesionaric absuelve

EXPEDIENTES DE RECLAMOS Y
CONTROVERSIAS

De conformidad con el articulo 14° del
Reglamento de Atencidn y Solucidn de
Controversias de OSITRAN aprobado
mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN,
COVIPERU cuenta con un registro
fisico de reclamos en sus oficinas
principales y uno en linea consolidado
y actualizado en su pagina web.
Ambos registros son de caracter
pdblico.

DE RECLAMOS Y CONTROVERSIAS

De conformidad con el ariculo 14° del
Reglamento de Afencién y Solucién de
Controversias de OSITRAN aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directive N° 019-2011-
CD/OSITRAN, COVIPERU cuenta con un registro
fisico de reclamos en sus oficinas principales y
uno en linea consolidado y actualizado en su
pagina web. Ambos registros son de caracter
publico.

Los reclamos y las controversias se numeraréan de
manera correlativa indicandose su fecha de
recepcion, el nombre del reclamante y la materia
del reclamo. Dicho registro se completara con la
fecha y sentido de [a resolucién emitida.

la observacion

“ARTICULO 8°.- DIFUSION
COVIPERU deberd dar a conocer a
sus usuarios la informacitn
correspondiente a la tramitacién de los
reclamos, de a cuerdo a lo dispuesto
en el articulo 17° del Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante resolucion de Consejo
Directivo N° 019-2011-C/QSITRAN.

ARTICULD 8°.- DIFUSION

COVIPERU debera dar a conocer a sus usuarios
la informacidn correspondiente a la tramitacion de
los reclamos, de a cuerdo a lo dispuesto en el
articulo 17° del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN, aprobado mediante resolucidn de
Consejo Directivo N° 019-2011-C/OSITRAN vy
difundida a través de su pagina Web y de la
colocacién en un lugar suficienlemente visible y
notorio por los usuarios, de carteles y afiches de
orientacién en todas sus oficinas de atencion zl
usuario, siendo que la difusién del procedimiento
indicara por lo menos:

a) Si se requiere formularios o
donde obtenerlos,

formatos y

b) Ei lugar donde recabar el texto completo del
presente reglamento y [a direccién electrénica

de donde bajarlo,

El nimero telefénico para asesoria y consulta
sobre el modo de presentar los reclamos,

c)

d) La dependencia administrativa encargada de

resolver los reclamos; y,

El plazo maximo para la presentaciéon del
reclamo.

e)

El Concesionario absuelve
la observacion

“"ARTICULO 18°- FUNDAMENTO DE
LAS RESOLUCIONES

COVIPERU emitrd sus decisiones
mediante resoluciones debidamente
fundamentadas que seran notificadas
al reclamante en la direccidén o correo
electronico sefialado en el reclamo.

2 \VIB®

“ARTICULO 18°.-
RESOLUCIONES

FUNDAMENTO DE LAS

COVIPERU emitira sus decisiones mediante
resoluciones debidamente fundamentadas y
suscntas por el o los funcionarios responsables,
con Indicacién expresa de cada uno de los
medios probatorios actuados que sustenten su
decisién y de las normas legales aplicadas en la
resolucidn de cada caso, las mismas que seran
notificadas al reclamante en la direccién de correo
electronico senalado en el reclamo.

El Concesionaric absuelve
la observacion

-\ “iy
-
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Texto original

Texto de Absclucién

Anilisis

ARTICULO
RECLAMOS

4°%- MATERIA DE

El reclamo podra carecer de servicios
regulados o, servicios derivados de la
explotacién de infraestructura de
transporte de uso publico, que son
responsabilidad de COVIPERU
siempre que se encuentre bajo la
supervisibn de OSITRAN, estan
comprendidos  entre  ofros, los
reclamos que versen sobre:

a. La facturacidén y el cobro de los

servicios por uso de Ia
infraestructura, el cual deberd
realizarse de acuerdo a |lo

establecido en el Contrato de
Concesién del Tramo Vial Puente
Pucusana — Cerro Azul — [ca de la
carretera Panamericana Sur -
R0O1S y sus modificatorias entre
COVIPERU y el Ministeric de
Transportes y Comunicaciones

{en adelante “el Contrato de
Concesién).
b. La calidad y oportuna

presentacion de los servicios que
son responsabilidad de
COVIPERU, en caso que esta no
cumpla con los Indices de
semviciabllidad y los pardmetros
establecidos en el Contralo de
Concesion.

c. Dados o perdidas en perjuicio de
los usuarios, de acuerdo a los
montos minimos que establezca
el Consejo Directivo de OSITRAN,
provocados  por  negligencia,
incompetencia o dolo de los
funcionarios y/o dependientes de
COVIPERU

d. Las que tengan
defectos en la
proporcionada a

relacién  con
informacién
los usuarios,

ARTICULO 4°- MATERIA DE RECLAMOS

El reclamo podra carecer de servicios regulados
o, servicios derivados de la explotacién de
infraestructura de transporte de uso publico, que
son responsabilidad de COVIPERU siempre que
se encuentre bajo [a supervision de OSITRAN,
eslan comprendidos entre otros, los reclamos que
versen sobre:

a. Llafacturacion y el cobro de los servicios por
uso de la infraestructura, el cual debera
realizarse de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesién del Tramo Vial
Puente Pucusana — Cerro Azul - Ica de la
carretera Panamericana Sur — RO1S y sus
modificatorias  entre  COVIPERU y el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones
{en adelante “el Contrato de Concesién).

b. La calidad y oportuna presentacién de los
servicios que son responsabildad de
COVIPERU, en caso que esta no cumpla con
los indices de serviciabilidad y los
pardmetros establecidos en el Contrate de
Congcesion.

c. Dafos o perddas en peruicioc de los
usuarios, de acuerdo a los montos minimos
que establezca el Consejo Directivo de
OSITRAN, provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarios y/o
dependientes de COVIPERU

d. Las que tengan relacién con defeclos en la

informacién proporcionada a los usuarios,

respecto de tarifas, o condiciones del
senvicio; o, informacién defectuosa.

El condicionamiento por pare del sujeto

reclamado de la atenciéon de los reclamos

formulados por los usuarios, al pago previo
de la retribucton facturada.

f. Las relacionadas con el acceso a la
infraestructura o que Ilimitan el acceso
individual 2 los servicios responsabilidad de
las Entidades Prestadoras.

El Concesionario absuelve
la observacion

respecto de tarifas, o condiciones | (...)

del servicio; o, informacién

defectuosa.
(...}
“ARTICULO 9°.- FORMAS Y |ARTICULO $°- FORMAS Y REQUISITOS PARA[EI  Concesionario  no
REQUISITOS PARA INTERPONER |INTERPONER RECLAMQOS absuelve la observacién.
RECLAMOS

La presentacidon del reclamo debe
realizarse por escrito en el Libro de
Reclamos y Sugerencias, disponible
en las estaciones de peaje.
Alternativamente, el usuaric podra
presentar un documento escrito a las
unidades de peazje y/o en la oficina
administrativa de COVIPERU
sefialando en el Ariculo 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.

lgualme‘m\e

Sera vahda su

La presentacién del reclamo debe realizarse por
escrito en el Libro de Reclamos y Sugerencias,
disponible en las estaciones de peaje.
Alternativamente, el usuario podra presentar un
documento escrito a las unidades de peaje y/o en
la oficina administrativa de COVIPERU sefalando
en el 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 correspondiente.

Serd igualmente valida su presentacion por
teléfono, via correo electronico o a través de la
pagina web de COVIPERU.

Los requisitos para la presentacion de los
reclamos son los siguientes:

2
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Texto original

Texto de Absolucién

Anilisis

presentacién via correo electrénico o a
través de la pagina web de
COVIPERU.

Los requisitos para la presentacion de
los reclamos son los siguientes:

a) Estar dirgido al Gerente de
Operaciones de COVIPERU.

b) Nombre completo del reclamante,
nimero del documento de
identidad, domicilio legal, y
domicilic para hacer las
notificaciones. A solicitud del
reclamante, las notificaciones
también podran efectuarse
mediante  correo  electronico,
siempre que la direccién este
claramente identificada y dicho
pedido conste por escrito.

(..}

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

i) Copia simple del documento que
acredite la representacion

{...)

a) Estar dirigido al Gerente de Operaciones de

COVIPERU,
b) Nombre completo del reclamante, numero
del documento de identidad, domicilio legal,
y domicilio para hacer las notificaciones. A
solicitud del reclamante, las notificaciones
también podrén efectuarse mediante correo
electronico, siempre que la direccién esle
claramente identficada y dicho pedido
conste por escrito.

(...)

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

iy Copia simple del documento que acredite la
representacion

tos reclamos via telefonica, seran exceptuados
del literal h).

ARTICULO 13.- PLAZO MAXIMO
PARA RESOLVER LOS RECLAMOS
COVIPERU se encuentra obligada a
emitir sus resoluciones resclviendo los
reclamos que presenten los usuarios
en un plazo no mayor de quince (15)
dias habiles contados a partir de su
presentacion. No obstante, dicho plazo
podra extenderse hasta treinta (30)
dias adicionales, mediante decisién
motivada en aquellos reclamos que

ARTICULO 13.- PLAZO MAXIMO PARA
RESCLVER LOS RECLAMOS

COVIPERU resolvera en el momento aquellos
reclamos que sean factibles de ser solucionados
inmediatamente, conforme a los precedentes de
observancia oblgatoria emitidos por el Tribunal de
Selucién de Controversias. Asimismo, COVIPERU
se encuentra obligada a emitir sus resoluciones
resolviendo los reclamos que presenten los
usuarios en un plazo no mayor de quince (15)
dias héabiles contados a partir de su presentacién.
No obstante, dicho plazo podra extenderse hasta
treinta (30) dias adicionales, mediante decisién
molivada en aqguellos reclamos que sean
considerados particulamente complejos.

(..)

E! Concesionario absuelve
la observacién

sean considerados particularmente
complejos

(...)

“‘ARTICULO 16°- RECURSO DE
APELACION

{-..)

Procede !a apelacién contra tfa

resolucién expresa que resuelve el
reclamo o el recurso de recurso de
reconsideracién. El  recurso de
apelacién debera interponerse ante la
Gerencia de  Operaciones de
COVIPERU en un plazo maximo de
quince (15) dias habiles de notificada
la resolucidn.

“ARTICULO 16°.- RECURSO DE APELACION
()

Procede [a apelacién contra la resolucién expresa
que resuelve el reclamo o el recurso de recurso
de reconsideracién, El recurso de apelacion
deberd inlerponerse ante la Gerencia de
Operaciones de COVIPERU en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles de notificada la
resolucién o de aplicado el silencio administrativo.

El Concesicnario absuelve
la observacion
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V. CONCLUSION

22. De conformidad con la evaluacidn realizada al Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de los Usuarios del Tramo Vial
Puente Pucusana — Cerro Azul — Ica (Red Vial N° 8), presentado por la empresa
concesionaria COVIPERU S.A., esta Gerencia es de la opinion de otorgar opinién
favorable al Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atenciéon y Solucién de
Reclamos de Usuarios de COVIPERU S.A.

VI. RECOMENDACIONES

23. Por la consideracién antes anotada, recomendamos poner en consideracion del
Consejo Directivo el presente Informe, con el correspondiente Proyecto de
Resolucion de Consejo Directivo, para que apruebe el Proyecto de Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por COVIPERU S.A.

Atentamente,

o PI '
LUIS ALﬁ u'iPAIP SILVA

Financiero | Jefe de Carteteras del Sur

FENIX
Supervisor

FSF/IALU/mpa
REG-SAL-GS-11-
H.R.: 24583
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