Lo

Resolucion de Gerencia de Supe rmmm{

Fiscalizacion
M Bg4-a013-GSIOSITRAM
Lima, 26 de noviembre del zoas

ENTIAL PRESTADORA : PESARROLLC VIAL DE LO%S AMDES 84,0,
DEVIAMNDES 5.A.C.

MATERIA : Aprabacion de difusién del proyecio de modificacidn del
"Reglamento de Atencidn v Solucion de Reclamos de
Usvarios” presentado por Desarrolle Vial de los Andes
S5.A.C.- DEVIANDES S.AC

VS TO!

La Carta N? 2023-10-i072 de fecha 15 de octubre del 3013, la misma que fue recibida por el
OSITRAN ei dia 16 de agosto del 2013, mediante la cual la entidad prestadora Desarrollo Vial de
tos Andes S.AC (en lo sucesive, DEVIANDES) remitic su provecto de modificacién del
"Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios™; y,.

CONSIGERAMDO:

Que, mediants Resclucion de Consejo Directivo N° 010-2011-CD-0OSITRAN, se aprobo e nuevo
“Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias” del GSITRAN (en adelante
Reglarmento del OSITRANY, y sus normas modificatorias;

Que, [a implementacion de los respactivos Reglamentos de Atencidn y Solucion de Reciames
de Usyarios de fes Entidades Prestadoras estd regulada por la normatividad siguiente:

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

i) Los Contratos de Concesién;

c) £1 "Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias” del OSITRAN;

d) El “Reglamento de Atencidn y Solucidén de Racamos de Usuarios” de cade Entidad
Prestadora aprobado por el OSITRAN;

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

Que, con fecha 16 de octubre de 2013, mediante la Carta 2013-10-1072, DEVIANDES, remitio
para su aprobacion un proyecto de modificacion (actualizacian) de su "Reglamento de Atencion
y Sclucion de Reclamos de Usuarios”;

Que, mediante informe N 038-11-GAL-CSITRAN del og de Agosto 2011, 1p Gerencia de
Asesoria Legal concluye sobre el proceso que deben sequir la difusidn y aprabacian de diversas
normas en aplicacion del D.5. N° oo1-2008-JUS, publicado en el Diario Qficial “&! Peruano” e
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de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras. Fn dicha
directiva s& establece gue las entidades prestadoras pueden solicitar a OSITRAN ol inicio dal
pracadimiento de modificacidn de su Reglamento de Reclamos, correspondiendo que s
Gerencia de Supervision emita ia resolucidn corraspondiente que aprueba la difusion de i
propussta de modificacion mencionada.

Que, corresponde a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del CSITRAN disponer 1z difusion
det “Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios” de DEVIANDES; v, en tal
sentide;

SE RESUELVE:

PRIMERC: Aprobar la difusién del Proyecto de modificacién del "Reglamento de Atencién y
Solucion de Reclamos de Usuarios” presentade por la entidad prestadora Desarrollo Viat de los
Andes 5.A.C — DEVIANDES 5.A.C,

SEGUNEDO: Autorizar la publicacion de la presente Resolucidn en el Diario Oficial “El Peruanc”.
Asimismo, disponer que ta presente Resolucion vy el contenide del Proyecto de modificacidn del
"Regiamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios” de Desarrclio Vial de los Andas
S.AC. sean publicados y difundidos en fa pagina Web del OSITRAN y de la mencionada entidad
prestadora.

TERCERD: Establecer que el plazo para que los interesados puedan remitir al OSITRAN sus
comentarios y observaciones sobre diche Proyectn de modificacidn del Regiamento de
Reclamos presentado par Desarrollo Vial de los Andes 5.A.C. es de quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de ls fecha de publicacion de ta presente Resolucion en e
Diario Oficial *El Pervano”.

LUARTO: Los comentarios y observaciones a los que se hace referencia en el articulo anterior,
podran ser remitidos a OSITRAN, a nombre del Sr. Wilfredo Becerra Silva, Jefe de Carretaras
Norte y Centro de ia Gerencia de Supervision y Fiscalizacidn, sito en Av. Republica de Panamd
3650 - San {sidro - Lima.

GLHNTO: Notificar [a presente Resolucidn a la empresa Concesionaria Desarrolio Vial de los
Andes 5.A.C.

" Registrese, comuniguese y publiquese.

Gerenty de Supervision
DEITRAM
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SEGLAMENTD BE ATENCION ¥ SOLUCION DE
RECLAOS DE USUARIOS

DESARRDLLO VAL DE LOS ANDES 5.A.C

COMNOESION VIAL DEL TRAMOD 2 D HRSA CENTRO:
PUENTE RICARDO BALMA - LA OROYA - HUANCAYOY
1 QROVA - DV SERRG DE PARCD,

TUTLLLY PRELIMEBAR
Arienio b ~ Gensralidadies

Bl presents Raglaments s emiiido de corformided con b dispuesio en o
Reglamento de Atencidén de Reclamos vy Sciucidn de Conboversias de
OSITRAMN aprobadoe por Resoluon de Consejo Direghvo Mo, 018-2044-
COOSTTRAN v su modiicatoris o través de la Resolucidn de Consejo Directivo
No, 034-2014- COIOSITRAN, Tlens como Snalidad posiblitar fa solucién de los
raclamos presaniados por s usuarnios de la Concesidn Vial del Trame 2 da
HRSA Cantro: Pusnte Bleardo Palma — La Croya ~ Huancayo v La Oroya - By,
Crarro de Pasco,

Artleuto i - Normas aplicables suplstoriamente

La amitacksn de los reclamos gue se prasanten ante DESARROLLO VIAL DE
LOS ANDES 5.AC {(en adelente "DEVIANDES™) deberd ajusiarse a lo
establacide en este Reglemenio vy, supistoriaments, a lo dispuesto por f
Regiamento de Alencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de
OSITRAN, su modificalora (Resclucdn de Conselp Directivo No. 034-20114-
COIOSITRAN), la Lay del Procedimisnte Administrative General (Ley No,
274443, e Cédigo Procesal Ol (Decrsio Legisietive No, 788), la Ley de
Creaclén del Crganismo Supanasor de ia Inversion en la Infraestruciure de
Transporte de Uso Poblice (Ley No. 28817}, su Reglamento (Deoreto Suprame
No, G44-2008-PCHM) v su modifleatona {Decreto Supramo Ne. 087.2008-PCM),
Cadige de Protecaén v Defensa al Consumidor (Ley Mo, 28871} v demas
notnas complementarias, modiicatonas yo sustitutonas,

Articuks B, ~ Principios aplicables

Los procedimentos de alencidn de reclamos se regirdn por Ins princlpios
corfanidos en el ariculo 3 del Reglamento de Alencidn de Reclamos vy
Soluciin de Controvarsias de OSITRAN v el Ariculo IV dal Tiule Preliminar de
fa Lay det Procedimiento Administrative General, slendo responsabilided de
DEVIANDES v OSITRAN valar por ef cumplinuento de sstes principios.
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RE%&MEM'W D38 ATEMIIOM Y SULIGI0N [ RECLAMLIE DE USATIOR

GAPITULED PRIGERS
DEL SUSETD DEL RECLAMG

Artioudo 1%, ~ Sulets de reolame

Bs el usuade ermedic o fnal (persone natural o furldlea que ubhza la
Ifrasstructura  del Trame 2 de HRSA Centror Puente Ricardo Palma - La
Croya ~ Huancayo y La Ciova - Dv. Cero de Pasco) con cepacidad processal v
legiimo interes, qus interpone un reclamo  anta DEVIANDES sobre las
materies sefisledas on o Articulo 4° del presente Reglarmnants,

El usuario Infermedio o3 of prestador de servicios de frensporte o vinculados 2
dicha axlividad v en general, cuslouler empresa que utlitza 3 infraestuciura
para brindar servicios a terceros, Son ejemplos de usuarios Inlermedios: () lag
lineas adreas, los agentes maritmaos, s ansporhistas de cage o pesajBrOS,
por ferrocam & canetera ¢ utllizando puertos. Bsle tipo de usuaros pueden ser
sheradorss secundanos,

£l usuario final es Aguel gus uiitza de manem final los sorvicios prestados por
urta anlidad prestadora o por los usuenoe mtermedios, Sa considera vsuario
final, enfre obros, a: loe pasajeros de les distintos servicins de frapsporte que
utilicen la pitrasstructurs, los duefios de e caga.

Artfeuio 2¢ - Capucidad procesal

Tienen capacidad procesal los usuarios que gozan de capacidad de eariclo
coforna a las loyes. Las personas urkilcas podrdn presentar reclamos a
través de sus representantes logmles, debiends acompafiar copls de los
respechvos poderes con la hebilitacidn especifica pars representar en
procadimisnios adminstrabivos,

Arthouie 3% - Poder general v poder especial

En case de la prasentacion de reclamos = fravés de representantes legales,
pare le Tamiiacion ordinars de un reclamo vy pars lgs demas actuaciones que
no se encusntren exprosaments comprendidas en sl paerafo siguients se
requiors poder general, of cual se formalizard mediante carta poder simple.

Fara desistires, allanarse, concliar, translylr v somelerse a arbiras e2 requisre
puder especial formallzado mediznte dosumento privado con firma lsgalizads
arde Motano Pabheo o ante &f fedatarlo de OSITIRAM,

DEVIANDIES & AC Paprm 2 da 12



PR AMBITCY CHE ATENEICH Y SELUTIDN DE RECL AN DE LERIARIGS

PERM

SAPITULD SEGURDD
DE L.0% MOTIVOE BE LOE RECLAMOS
Artiouio 4°% - Materds de los reclanios
Los usuarios podrdn presentar come redlamos s sliguientes:

2} Reclamos relacnnados con ls facturaciin v ¢ cobro de los sevicns por
&l uss de la infraestrushara,

by Reclamos relacionsdos al condiclonamisnte por parle del sulsto
prclamade de la atencidn de redames formulados por loe usuarios, al
pagy previe det peajs.

o) Reclernos relacionados con ia calidad v oporiuna prestacon de os
sErvicies que son de responsabiidad de DEVIANDES en caso que esia
ne ounpla con los pardmebos establecidos en of Gontrato e
Concesion,

4} Raclamos rslecionsdos con dafios o pordidas en peruicd de bos
usuanos, de acusrdo non los monlos mindmos qua establezca el Congedo
Nirective del OSITRAN, provocados por negligencia, Incompatencia o
dolo de DEVIANDES sus funclonarios vio dependientes.

#) Reclamos relacionados con ef 2oceso a la Infrasstruciura o que fimitan e
avcasn Individus! a log servicios de rasponsabllidad de DEVIANDES,

i Reclamos relacionados con defectos an ks wlemnackén proporcionada a
joa usuarioz, respecto de las tanfas o condiciones de servicio, ©
infrmacion defeciuosa.

La ewsiencis o ausencls de responsabilidad por pars de DEVIANDES se
determinard de conformidad con @l Contrato de Concesian, e Codge Gl
Peryanc ¥ las demas nomas que pudiesen resuliar aplicables. En ningln cast
DEVIANDESD asumird responsabilidad por aclos propios del usuarnio, aclos de
tgreerns Vo por aventos dqua califiquen come cagzo forlullo o Tusrza mayor,

CAPITULE TEROERED
ORGANGSE COMPETERTES PARA RESOLVER L.OS RECLAROS
Astiouie 52 ~nstancias
CEVIANDES constiuye Ia primers instancis administrativa para la atencidn de
reclamos; astimizme, resuelve los recurses de reconsideracidn que presenten
e Lsuariog,
£ Trnunal de Solucidn de Controversias de OSITRAN constituye la segunda v

aitia instancia adminisiretiva en los procedimientos para 2 alencdn de
raclamos sn cast que los usugios prosenten recurses de apelacidn,
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Rl AMBN T D ATENGION ¥ ﬁmwmm»&m RECLAMOS X LSLARKS

ll
o

Srtieaze &9 - Lugars ¥ horarlos pars presentar resiamos

Los reclamos a8 preserdardn anfe los Véonkios Adminisbethos de las
Unkiadas de Peale de Coroong, Cuills v Casaracry, v ias gus en un fulire se
habiliien; o afemativamenta an g oficings administrativas de DEVIANDES
ubicadas an la Celle General Rocavarran 105, Pise 5, Cficlna 564, Miraflores,
L,

Los reclamos pueden ser prosentados las 24 horas del dfs, los ¥ dlag da Iz
samang, en of oasc de las Unidades de Peaje; v en les oficinas adminstrathvas
de DEVIANDES, en horario, de lunes & wemes de 08:00 & 1200 homs v de
14.00 a 1700 horas, Astimismo, e reclamos oodran presaniarse mediante
dooumento en mess de parie, ulitizando el lro de reclamos, por teléfono 717-
IGO0, comreo slactiinlon o ravds de b pdglnag wab de DEVIANDES.

Agthoule 70 « Depandensis sncergads de reselver 08 reclamos

Sagin sy ambito de compelancla, I Gerenta Administrativa v Financlers o la
Gerancls Téonica o la Gorencle de Operacones de DEVIANDES eon las
dependenciag responsables de alender v resclbver 10e reclamos inferpuesios
por los ususnios.

Articiiio §.- Difusidn

BEVIANDES durd 3 conocer & sus usuarios, 4 través de sy nagina web v de ia
colocaclén de carteles vis afiches en un hugar suficientemente visibls v notoro
por ing usuanos an fodas jas Unidades de Peals v Ia oficing administrativa de
DEVIANDES, mformacin sobre:

#) K procedimients qus debe seguirse pare intsrponer un reclams,

B Los requisitos pera is presentacidn de reclamos, recursos v quelas

ey La relacidn de las dependencis compstentes pars la recepcidn v
resolycidn de los reclamos v recursos presentados por jos usuarios,
conforme a sus respeciivos omcedimientos wilemos asi como de sus
demds Srgenos vincutados & la resolucidn del procedimiento.

d} La relaciin de los medivs probatoros que pueden aciuarss pars la solucidn
de los reclamos,

g} La obligacion de los usuarios de realizar 8l pago de 03 monios que nos son
materia del reclame af momento de la interposiodn del mismo.

5 Los formulanios de presentacién de reclamos aprobadas por OSITRAN.

De igual modo v con relacidn o la difugion def procedimients, s¢ indicard por i

menes o sigulents:

) S se reguiens formudadios o formatos v dénde oblenerlos,

by El hugar donde racabar el texie complete del reglaments v le direccion
glectrdniea de donda bajarin,

o} Bl ndmer lelefdnico pare asesoria vy consulta sobre ef modo de presentar
los reclarmos.

d} La depandencia administrativa encargada de resolver los reclamos

@) Bl plazo magime para ia prosentacidn del reclamo,
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CAPITULG CUARTG
D LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS
Arfiouin 9% - Porma de interponer reciamog

La presentacion del reclame debe reallzarse por gsuilc en &l Libro de
Feclemos v Sugersncizs disponible on las Unidadss de Peals, cuyo modelo se
adjunta coma Anexe 1 del presente Reglamento.

Alemativaments, el usuards poded presertar un documents esonio en fag
Unidades de Peale vwo on fa oficing sdminstrativa de DEVIANDES sefialada en
gl Artouln 6° del presents Reglanente Bl documento ssorilo, luegn de
racibide, deberd pegarse an el Libr de Reclamos v Sugsesnoas de la Unidad
de Peale comespondients.

Sord vihde s presentaciin de reclamos por via comeo sieciidnioo o
tuleforica on dias hibiles v en af horario sefizlade en el artloule 6° del prosent
Reclaments o 2 ravée de la péginag web de DEVIANDES,

Ariiouio 16%, ~ Reguisitos pars Inferponay reclameos
{0 requlsitos pars o presentacidn de los reclamos son 108 siguierntes:

a) La metancis o drganc resolutoris af que va dirigde of reclamo.

k) Nombre completo del reclamante; nimern del documente de kientidad;
domiciio legal, v domiolio {(fsce vo vidual) pars hacer validamente lag
notiicaciones, :

o) Datos del representania legal, del apederadn v del abogado sl fos hublere,

dy Nombre v dorucilio del reclamado.

) La Indicacdn de la prefensibn sohoiada.

fi Los fundamenios de hecho v de derscho de fa pretansiio.

g} Lae prushas que acompaiian of reclame o el ofrecimients de las mismas &
no eshivieran en poder del reclamants.

hy Lugar, fecha y firma del redlamants, Bn caso de no saber finmar debera
constar su huela dightad,

i) Copla shmple del documento qua acredite la reprasentacion.

Para o} case de presentacidn de reclamos vie corae slechdnico yo telefdnica
no serd necesans el cumpiruento del requisiic establecido en el Hteral hy ¥
para of cumplmisnto del requisiio ostablecido en el hiovsl 1} precedente se
ctorgard un plaze de dos (2) dias hdlves pare su cumpliuento, beio
apercibimients de conaderarse como no pregeniado ef reclameo

Cuando interpongs u reclamao por esciite, o usueno deberd prasentar tantes
soplas det documenio v sus anexos, como partes deban ser noflficados dal
procediniante, Adwionaiments, ¢l usuare presentars una copla én calldad de
caton, 12 gue deberd ser sellada en la correspondients mess de partes de
DEVIANDES, consondndose el dia y hora de presentacitn,
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FEHALARMEN TS L8 ATENGICN Y SO LI T8 HECL AR DE UBLARIGE
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LAPTTULCY SHATG
DEL TRAMITE DF LO6 RECLAMOS
Artfeuts 11°% - Obilgatoriodad de reclilr los reclamos

DEVIANDES sstd obligada a reclbir todoe los reclames que is prassmtan, salvo
gue estDs no cumplan con o reguisifos ndicedos en of artioulo 0% ded
prasents Reglamenio, an cuyo caso se proceders de acuerdo a lo sefalado en
Ins sigudantes arifouins,

Articulo 127, - Plaze para interponer los reclamos

Los reclamos podrén ser inferpussios dentro de fos sesenta (80) dias habiles
sontades & parilr de que cowran los hechos gue dan luger al reclamo o desde
gue 56 tuvo conocimients de b pcwrenciz del hecho, pare o suel ¢ ususris
deberd acreddsr jae causales por la cuales no pudo tomsr conocmisnto del
g

Artfoule 13% ~ Verlfivusidn de reguisiios

La Gerencla Administrativa y Financierz o ls Gerencia Téonlea o la Gerencia de
Operaciones, segln su dmixto de compstencla, dentre del plazo de dos ()
dias hables de recibldo @ reclame, deberd svaluar sl éste cumple con los
requisites sefialados en sl Articulo 10° del presende Reglamento.

& el usuario reclamants hublera omitido alguno de Ioe reguisiios, se e otorgarg
i plaze de dos (2} dlas habiles para que subsane la omistén Trensourfido
dicho piazo sin gue ef defectn u omisién hublese slde subsanade, ls Gerencla
Admirdstrativa v Financiera o la Gerencia Téenica o la Gerencla de
Cperaciones, segln su dmbiln de competencla, tendré por no presentado ef
raciame v devolverd al usuaric, de ser el caso, oe dosumentos que prasentd.

Articule 14° - Cavsales de Improcedencia def reclamo

DEVIANDES declarard la improcedencia de Jog reclamos, pomende fin gl
POCOS0, B 08 SIGUENes Cas0s:

&) Cuands el reclameants carezoa de Interés legitimo.

b} Cuando no haya conexdn entre fos hechos expuestos como fundaments de
ia rectamaciin v ls pebicidn gue contengs Iz mismea.

o) Guando la psticion sea jurflica o fisicamants mposibie,

dy Cuando o drgane recurrido cerezea de compelencls para resolver a
reclamo interpuasto,

&) Cuando of raclamo baya sido presentads fuers del plazo establecido sn &
articulo 127 dal presente Reglamenio

& Cuando ef objelo del redame interpuesto no se ancusritre tipdicads antre los
supussios cordemplados en et artivyls 4° del presente Reglaments.

DEVIANEIES 5 AL Péging & de 32




RIEGILAMENTE D ATEMCICH Y SOL UL e RECLAMO DE ESLIARI DS
LA o e e A L e SR R e P Y B et G B e e

Arttopio 185, - Plars mddme para resolvar o8 resiamos

DEVIANDES resolverd an el moments aquelioe eolsmos que sean Tachiis de
ser selucloneds hmediatamente, conforma a los precadentes de obsarvancls
obfigatera amiidos por el Tribunal de Solunén de Controversies

Ammiare, DEVIANDES se encusntre obligads 2 emdir sus reschuionss
ragalviendo os reclamos que presenten los usuanos on un plaze no mavor de
guinice {15} dias hablss contados & partly de su presentacion, No obstanie,
poded axdenderse hasta trelnfa (30} dias, mediente declsldn molivada en
sotielios reclamos que sesn considendos paricularments complaos.

Transeurrdds o plaes resolitorle s owe DEVIANDES haye emitdo
pronuncliarmiento, se aplicard ef sllendo sdminisiative posiivg,

L resoluclon debe contensr B axpresion de log reoursos impugnatorics que
oraceden, © Omenn ante ef cusl deben presentarse y el plazo para
interponerios, de conformdad con lo dapuestn en el numera 24.1.6 del articuls
24° de ls Ley del Procedirmento Admenisteativo General.

Srtlouio 16°, - Resurso de reconsiderscidn

Cortra lo resuelio por DEVIANDES, of usuars reclameants padrd mberponer un
recurso de reconsideracdn dentro de los quinee (15} diss hébiles siguienies de
notficada o resoiucion. Bl recurso de reconsiderscidn serd presantado anta i
dependancla que resobid ¢l reclame v deberd sustentarse en nusva prueba.

Fois recurso es opoional ¥ su no mterposicidn no opide of ejarcicio del recurso
de apelacidn.

Artlcuio 177 - Plaze mdxbing pears  resolver ios  recursos  de
rovonsideracion

PEVIANDES deberd prommciarse sobrs ef reourso de reconsideracion en el
plazo madme de venle (20) dlas hdbiles contados a partir de Ta preseniacdn
dal misme, Fa caso DEVIANDES omillese pronunciares sobre ol recurso de
reconslderacién dertro de dicho plaro, aphecard o slencle sdrnistrativo
posiive.

Articuls 189 ~ Recurse de apslacidn

Fraceds i apelacidn confra la resolucion express que resieive of reclams y/o
contrs Iz rescluctdn exprasa que resueive ol recurso de reconsiderackdin,

Bl meouren de apelacdn deberd wmitarponerse ante Gerchcla Admimskativa y
Fimanoerr o la Gorencla Téenkes o la Gerencia de Operacionss de

DEVIANDES que expidiés la resolucién que e impugna, en un plaze méximo de i

guinee {18} dias hébiles de nobifleada la resciucion,
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. REGLAMENTO BE ATENSICH ¥ SOLUCION DS RIECH ANSS DS USUARIOS -

G reclamants podrd Inferponer of necurso de apelacidn cuands la mpugnacidn
se sustenie en una diferents Interpretacion de lee prusbas producidas o cuando
a4 trate do cusshones de puro derechn, © $2 sustents en una nulidad o cuando
ternendos une nusva pruskss o $6 opte poy e recurso de reconsideracion,

drticahe 18- Blavacidn del sxpedionts de apelacidn

En case of usuario presents un recurso de apelacidn, DEVIANDES dobers
gievar 8l owpediente debidamente follsde al Tnbunal de Solucldn de
Cortroversias de OSITRAN, en un plees mddme de gulnes (15) dias habiles
conizdos desde la foeche de su presentachin, sduntande sy pronunciarmiento
respecio g i apelaoin.

Articuio 20%- Reguistios de admisibiidad v procedencls de los madios
frngpigraterion

Ea reguisito de admisibdidad de los medbs mpugnsionos su presentacion

dentro de Ins plazos establecidos en ef prosente Reglamanto.

Asimismo, son reduisioe de procedenc de los medios impugnatorios los

sloulento

) e se inferpongan conita los actos definiflvos que ponen fin 8 la instancls yv
s actos de iMdmits que deferminegn k& ivmposibiidad de contrusr el
procedwmants o produzcan indefensitn,

by Qe se dinjan 2l drgane competente para concsderlas o densgaras,

o) Gue se recauds nusvs pruebs en &f caso de la reconsideracidn,

db Gue se undarmente debidamente.

En los casos en que el reclamo o ef recursy de recansiderscién hayan sido
declaredos inadmsibles por haberse inferpuaste fuera de os plazos previstos,
al usuaric spelante debard precisar las razomes por fas que se produlo la
refenda cireunstancis, balo aperobimients de rechazarse i apsiecitn,

La eusenca de alpune de los requisiios antes sefialados, dard luger a que s
deciare la improcedancia del recurso Impugnatorio,

Artfouln 21 ~ Motivacibn dy las resolusiones

L85 resoluciones expedides por i Gerencis Admnisirative v Financiera o s
Gerencia Téonics o iz Serencla de Oporaclones de DEVIANDES, doben ser
fundamentadas v suseritas por sl o los funclonaros responsables, con
mdicacidn exprese de sada uno de los medios probatorios sctuades que
sustenten su declstdn v de las normas legeise aplicadas sn g resolucidn an
cada Caso.

En caso iz Gersncla Adrilnistrative v Financlers o 2 Gerencla Téonlca o s
Gerencia de Dpersciones, sogdn su dmbilo da competenca, o congideran
necesaro podran osler acompafados de un informe ldconico-legal ol ousl
formard parte del expediants. La exstendia de dicho informe 58 mencionard an
la resoluciin,

PEVIAMDESR & 8.0 Fogma fde 12




REGLAMENTO DIE ATENGION ¥ SCLLICHORN DE BECS AMOS }%;M%ﬁmm"}
VR, BB AR LA N

Astiewlo 227~ Aclaraciin v rectificacidn de mechiciongs

tie ofich o a pedide de pare v antes de guedar firme, se notrd aclarar o
rechifonr una resolcidn on algln punte donde pueda exsiir duda i sU
terpretacion o contenide cusndo ss aprecie uh eror materal o arbmaticn,
reepactivamenta, La aclarscion o rectiflcacitn no suspendera o whmite 0 la
sfacumdn de la resclucidn.

Arficuln 230 - Cumptindente de las resoluniones

DEVIANDER deberd cumphr con 1o dispussio en sus resoluciones dentro de los
tes (3 diss hdbilss contados & padlr do la fecha de su rtificacin, v
sxtracrdinanaments, an un plazo ne mayer @ quince (18} diay labiles, an caso
owiatn necesidad objeflve para ello v no s cause perudic innecasana al
ueuarc, o cusl deberd motivarse daramanta en fa resolucion,

Agimisrne, DEVIANDES deberd cumplir con b dispussto an las resoiuciones
que emite &f Trbunal de Solucidn de Controversas de OSITRAM deniro de los
slete {7} dias habiles siguieniss de haber sidy notflcads con tas mismas, selvo
gue dsine havan fado su propla fechs de efecucion en funcién a la naturaless
di la obligacion que determine eaoutar,

Artieulo 24°, - Agotamiento de fa Wia Adminisirativa

Conforme @ 1o establacido en of articulo 81° del Reglamento de Alencidn de
Reclamos ¥ Solucién de Controversiag de OBITRAN, con la peaohucdn smitida
por ol Trbunal de Soluciin de Controversias de OSITRAMN guedars agotads ia
via administrative, guedando a salve &l derecho del reclamsnis de is inflerponer
damands coptencioss atdministrativa, de zcuerdo con la legislacion de ia
materia..

CAPITULD SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO

Artlcule 25° - Fl procedimiento de reclamn 85 completamente graturlo y no
podrd ser supeditado a condicién alguna.

Seticuls 26° ~ Unicamente los wsuarles o sus representantes debldaments
acreditados en 8l procedimiento ¥y OSITRAN lendrén o derecho a ser
mformados sobre el estade del reclams, en of moments v las veces que ko
soboran.

Artfoulo 27° - La noifiozcion se efectuard sn &l domciliie procesal qus las
partes hubleren sefialado por ésorito durante e procedimlento madiards ofico,
notas, carleles o cuslguisr medio que garantics la recepuibn de las mismas por
parie de o destinalanios.

ey casn que por cualguier molive no sa hublens podido entragar la notificacion,
al notlficador dejars constancia de este hecho v sefialard la fecha ¥ hora de una
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sequnda vislta, oporursdad en que ss entregars s notificacidn personalmeants
D Gajo 4 pueria, deldndoss constancla de ells; de la descrpodn del nmueble, v
los datos del notificador,

Las notificaciones taminén podedn sfectuarse medianie cores slackdnicn, &
solichud del intermsado, siempre gue la direccidn esté claramente dentificada vy
diche padido consts por ascrls, Lae nobfivaciones asl reallrsdas, deberdn
permitly fa Mlacitn de la constancia do recencidn corespondients en soports
fisico, a fin de qus se Incorpore an ol expedionte.

SARTTULD SETIMO
ZOERE BL REGISTRD DE LOS RECLAMDS

Arlfouln 289 - B Registo de Reclamos serd Devads de scuerds 2 io
glsutents:

DEVIANDEY ocontard con un regisiro Huoo de reclamos por sede o
astablecimento v uno srvlfnes conselidade v actualizade en su paging web,
Armbos registros tendrdn cardcler pibilco,

Log reclamos se numesran de maners coralative indicdndose su fecha de
recapcidn, ef nombre del reclamante v i materia Jel reclamn. Dicho ragistro se
sompletard con fa fecha v sentido de Ia resolucién emida.

DEVIANDES moshard jos registros fisicos cuands OSITRAN se lo requiera,
deniro de unt plaza minimo de tres (3) dias o1 22 qus se solicha por esonio o an
&l mizsmo momenio del pedido 51 es que e rala de uns accidn do supervision,

DEVIANDES publicard en su pagina web, dentry del mes siqulerte de haberse
adoptado, odo asto adminstrativo que resueiva reciamog,

Artfoulo 29%- De conformidad con el articulo 13° del Reglaments de Atencidn
de Recamos v Soluckin de Controversias de OSITRAN v su modificatons,
PEVIANDES deberd conservar og expedientes de reclamos por un perfode
minimo de cuatro {4) afios, contadus a parlir del 1 de enern del aiio sgulents #
aquel &n que conciuyd el procedimianto.

PHRANDES S AL Faping 20 du 12




MM I ML AT

RECLAMERNTL I ATE MG ISR Y BELLCICN DE RECLAMGOG D5 USUARITES

DUEPOSICIONES FINALES

Primers Disposiclén. Slempra qus no 3¢ express lo sontruio, loe plazcs se
somputan conforme 2 o dispussio en o adicule 133" de la Ley del
Procadimisnto Administrativo Genaral (Lay No. 27444,

A los iermines establecidos on of prasents Reglaments se agragard «f fémuno
de in distarck conforme o dispussto por ol artfouln 135° de la Ley ded
Frocedimisnty Administrative General (Ley No. 27444),

Bagunda Disposicion. Para la paricipacion en los procedimentos destinados
& la solucion de reclames de usuanos meters del prasente Reglamerds no e
abdiostonia g inlervanodn de abogados.

Targers Disposiciin. DEVIANDES cuenla con la facultad de modificer @l
presente Feglamenio, deblende previaments contar con Ja aprobacion del
CISITRAM,

Quints Disposiciéne Las Entidedss Prestadoras v los usuarios podran
acordar someter fodo o parte de la confroversia 8l arvitrale, slempre Gue s&
trate deo derechos dispombles v gue no exsia interds publice siguno, dedarads
ast por ol Cuerpo Colegiado del OBITIRAN.

En tal caso, ¥ misntras no se desarolle of regiamento v centrt de arbitraje del
propio OSITRAN, ¢ procedimients se levard a cabo ante cualquier centra de
arbitraye legalments extaliscido, 8l cuad ne podrd admitic 2 framite o demande
st ho cuenta con e constancla del Cusrpo Colemade del OSITRAN, declarande
la Inexistenca de interds piblico &t la conlioversis,

La eenucidn de estos laudos se reabzard conforme o acuendo de las partes, 2
i que disponga o drbtro v @ 13g leyes de arbatrage vigentss,

1 sometimiente de la conboversle al arbitrge, e exchwverde de ls via
adiminisrativa, en consecusncla, no podran presentarse ante o OSITRAN las
gontroversiae somebdas a8 abireje o e asunios qus va hubleren sio
resuaitos mediants e mismo

Bexta Disposicidn.- Para todo lo no previsto en ef presente Reglamanto serd
de aplcacidn of Feglamentn de Atencibn de Raclamos v Soluctin de
Controversias del OSITRAN, aprobado por Resolucitn de Consefo Dirgotivo
Nos, 019-201 1-CINOSITRAM v su modificatora,

Séttme Disposicidén - Bl presente Reglamenio empezard a regir al dia
siqulerte de su aprobactén por parte de GHITRAN,
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AMBEXE 4
FORMULAH DEL LIBRO DE REGLAMDS ¥ SUGERENGIAS

Drtwrodles YWial o tos Ancdes 54,0 - DEVIAMDES

COMGESION VIAL DEL TRAMO 2 DE iRsa CENTRO: PUENTE RICARDO PALMA - LA
OROYA - HUANCAYO Y LA OROYA « DV, CERRD DE PASCOH

REGIETRO DB RECLAMOS v SUGERENCIAR
Unidad de Poajs

& te Gerenels de Oporaciones o ia Sevencls Tdonics v iz Gersncls Admbmstrative o
Flnanolers de DEVIANDES (seoln &rino de competencia)

Nomsbire v Apeliliio sompletes:

N2 Dracurterio de identidad:

Dromiloh lagel

Corrao elackdnmgs’

Fazdn socsl {(an caso ds ampresel:

Patos del reprasentants lagal de ba empross Faoha

Teléfong, Recthio por

Finria o buells digiat

Feclame { ) o Sugerencia { ¥ Favor fense con letrs clars v lsgible, conaignands ts indicacidn
de b peetensidn solloitads

Consignas fos fundamartos de hecha v derecho de fa pretension

Colucar lag pruebas qua acompafian af reciame

S T i

Adgurds eopa de DNESIH{ ) Ne( }

Obsarvaconas”

* auteryen 3 DEVIANDES 2 efectuar lodss as noificaciones o fravés dal refends medio

HEWVIANDES 3 AL [Priging 12 du 57





