~S\LA 2~ Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones del

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 25 de Octubre de 2011 N° 053-2011-CD-OSITRAN
ENTIDAD PRESTADORA : Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. (DEVIANDES)
MATERIA : Aprobacion del Proyecto de Adecuacion del Reglamento

de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2208-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacion del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES, asi como el
Proyecto de Resolucion correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el OSITRAN tiene como misidn
regular el comportamiento de los mercados en los que actdan las Entidades Prestadoras, asi
como el cumplimiento de los contratos de concesién, con la finalidad de cautelar en forma
imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y de los Usuarios, para
garantizar la eficiencia en la explotacidon de la Infraestructura de Transporte de Uso
PUblico;

\foge “ZOSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de su competencia, reglamentos

| C AdUiLAR

uténomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de las Entidades

Que, asimismo, el literal ¢) del numeral 3.2 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 funcidn 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 Resolucion de Consejo Directive No. 019-2011-CD-OSITRAN?, publicada en el
Diario Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobd el Reglamento de Atencién 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 aprobacién el Proyecto de
adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios, dentro
del plazo maximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de la publicacién del Reglamento de
Atencién y Solucién de Controversias de OSITRAN,;

Que, observando el plazo establecido, con fecha o5 de agosto de 2011, mediante Carta N° 2.532,
DEVIANDES presento al Regulador, el Proyecto de Adecuacion de su Reglamento de Atencion y
Solucion de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucion de Gerencia de Supervision N° 013-2011-GS-OSITRAN, se autorizéd la
difusién y publicacién del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de DEVIANDES. Dicho Proyecto se publico en el Diario Oficial El Peruano,
el 18 de agosto de 2011, no recibiéndose comentarios ni observaciones de los interesados, dentro
del plazo establecido, sequn se seiala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4157-12-G5-0OSITRAN, de fecha 03 de octubre de 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN, remitié a DEVIANDES, observaciones al Proyecto de Adecvacién de
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N°© 1.725, con fecha
12 de octubre de 2011, DEVIANDES remitid 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 DEVIANDES;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N® 401-2011-CD de fecha 25 de
octubre de 2011;

SE RESUELVE:

Articulo.1.  Aprobar el Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de ia Entidad Prestadora: Desarrollo Vial de los Andes S.A.C.

* Modificada por Resolucion de Consejo Directivo de OSITRAN N° 034-2011-CO-05ITRAN.
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Articulo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Desarrollo Vial de los Andes 5.A.C., 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
usvario.

Articulo.3.  Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencién y
Solucidn de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo Primero, en su pagina web, en un
plazo no mayor de cinco (s} dias habiles contados a partir de la notificaciéon de la presente
Resolucion.

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

Articulo.5.  Notificar la presente Resolucidn y el Informe N° 2208-11-GS-OSITRAN a la Entidad
Prestadora: Desarrollo Vial de los Andes S.A.C.

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

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

gl

JUA RLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sai PD N° 23671-11
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HILDEBRANDO ROJAS CALDERON

ASUNTO  SOBRE LAS OBSERVACIONES DEL REGLAMENTO DE RECLAMOS DE USUARIOS

NOTAS
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1. Archivar 9.
2. Atencién Urgente 10.
3. Accién que corresponda 11.
4. Atender directamente 12.
5. Agregar a sus antecedentes 13.
6. Archivo 14.
7. Copia Informativa 15.
8. Conversemos 16.
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Conocimiento y fines
Devolucién

Difusién

Elaborar Presentacion
Elaborar Ayuda Memoria
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Por corresponderie
Proyectar respuesta

17. Proceder segun normatividad vigente
18. Publicar en la Pagina WEB

19. Revisidn e informe
20. Reformular

21. Responder directamente

22. Su cumplimiento
23, Tramite respective

24, Tomar nota y devolver



Al

10C OSITRAN. :
MESA DE PARTES Contrato de Concesién del Tramo 2 de IRSA Centro:
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Lima, 12 de octubre de 2011

Senores:

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN INFRAESTRUCTURA
DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO - OSITRAN

Av. Republica de Panama 3659, San Isidro.

Presente.-

Atencion : Luigi D’Alfonso Crovetto
Gerente de Supervision

Asunto : Sobre las observaciones del Reglamento de Reclamos de
usuarios.

Referencia : Oficio N° 4157-2011-GS-OSITRAN

De nuestra mayor consideracion:

Por medio de la presente, nos dirigimos a ustedes respetuosamente en
atencion al oficio de la referencia, mediante el cual se establecen
observaciones al Reglamento de Reclamos de Usuarios de mi representada.
De acuerdo a lo sefialado, y dentro del plazo de 05 dias otorgado procedemos
a subsanar las observaciones referidas, conforme al texto del Reglamento
mencionado adjunto a la presente.

Sin otro particular, quedamos de ustedes.

Atentamente,

DEVI DI‘Ei ‘1AC
, nvk\’
HlLDEBRANDO RQJAS CALDERON
Gerante General

Calle General Recavarren 103 - Ofic. 501 - Miraflores - Lima - Pard - T. 7173600 - www.deviandes.com



REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE
RECLAMOS DE USUARIOS

DESARROLLO VIAL DE LOS ANDES S.A.C

CONCESION VIAL DEL TRAMO 2 DE IIRSA CENTRO:
PUENTE RICARDO PALMA - LA OROYA - HUANCAYO Y
LA OROYA - DV CERRO DE PASCO.

AGOSTO 2011
TITULO PRELIMINAR
Articulo I. — Generalidades

El presente Reglamento es emitido de conformidad con lo dispuesto en el
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias aprobado
mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN vy
modificado mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 76-2006-
CD/OSITRAN. Tiene como finalidad posibilitar la solucidon de los reclamos
presentados por los usuarios de la Concesion Vial del Tramo 2 De |IRSA
Centro: Puente Ricardo Palma — La Oroya — Huancayo y La Oroya — Dv. Cerro
De Pasco.

Articulo Il. — Normas aplicables supletoriamente

La tramitacién de los reclamos que se presenten ante DESARROLLO VIAL DE
LOS ANDES S.A.C. (en adelante “DEVIANDES”) debera ajustarse a lo
establecido en este Reglamento y, supletoriamente, a lo dispuesto por el
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias, aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN y sus
modificatorias; a la Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley No.
27444); al Cédigo Procesal Civil (Decreto Legislativo No. 768); a la Ley de
Creacion del Organismo Supervisor de la Inversion en la Infraestructura de
Transporte de Uso Publico (Ley No. 26917), su Reglamento (Decreto Supremo
No. 044-2006-PCM), articulos 2° y 64° del Codigo del Consumidor, aprobado
mediante Ley 29571 del 1 de setiembre de 2010 y demas normas
complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

Articulo lll. — Principios aplicables

DEVIANDES S.A.C 1



' ' REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

Los procedimientos de atenciéon 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), siendo
responsabilidad de DEVIANDES y OSITRAN, velar por el cumplimiento de
estos principios.

CAPITULO PRIMERO
DEL SUJETO DEL RECLAMO
Articulo 1°. — Sujeto del reclamo

Se entendera como sujeto del reclamo, al usuario (persona natural o juridica),
con capacidad procesal y legitimo interés, que interpone un reclamo y/o tiene
una controversia ante DEVIANDES sobre cualquiera de las materias
contenidas en el Articulo 4° del presente Reglamento.

Para estos efectos, son aplicables las siguientes definiciones:

a) Usuario: La persona natural ¢ juridica que utiliza la infraestructura en
calidad de:

- Usuario intermedio: Prestador de servicios de transporte o
vinculados a dicha actividad y en general, cualquier empresa que
utiliza la infraestructura para brindar servicios a terceros. Son
ejemplos de usuarios intermedios: (i) las lineas aéreas, los agentes
maritimos, los transportistas de carga o pasajeros, por ferrocarril o
carretera o utilizando puertos. Este tipo de usuarios pueden ser
operadores secundarios.

- Usuario final: Aquel que utiliza de manera final los servicios
prestados por una entidad prestadora o por los usuarios
intermedios. Se considera usuario final, entre otros, a: los
pasajeros de los distintos servicios de transporte que utilicen la
infraestructura, los duefios de la carga.

b) Controversia: El desacuerdo o conflicto de interés sobre asuntos de
interés publico, de hecho o de derecho del ambito de competencia del
OSITRAN que se suscite entre entidades prestadoras. También a
aquellas que se susciten entre éstas y sus usuarios intermedios respecto
del contrato o del mandato de acceso. La controversia podra referirse a
cualquier asunto vinculado con el contrato o mandato de acceso, su
aplicacion o interpretacion; la prestacion del servicic esencial; la forma
de uso de la facilidad esencial o los efectos que se deriven de dicha
prestacion o forma de uso, entre otros. Los asuntos susceptibles de ser
llevados a arbitraje deberan referirse exclusivamente a derechos
disponibles.

¢} Reclamo: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta
cualquier usuario para exigir la satisfaccion de un legitimo interés
particular vinculado a cualquier servicio relativo a la infraestructura de

DEVIANDES S.AC 2



REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

transporte de uso publico que brinde una entidad prestadora que se
encuentre bajo la competencia de OSITRAN.

Articulo 2°. — Capacidad procesal

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

También podran participar en los procedimientos en calidad de partes aquellas
personas actual o potencialmente afectadas por una actividad de explotacién
de la infraestructura de uso publico bajo la competencia de OSITRAN, que
posean un interés legitimo o un interés de incidencia colectiva en el
procedimiento. También lo podran ser las asociaciones o gremios de
consumidores en representacion de sus asociados o agremiados o de los
usuarios que le otorguen poder para ello.

También pueden participar como terceros coadyuvantes aquellas personas que
no teniendo las calidades anteriores, deseen colaborar en el procedimiento,
suministrando informacion util al OSITRAN.

Articulo 3°. - Poder general y poder especial

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

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

CAPITULO SEGUNDO

DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

Articulo 4°. — Materia de los reclamos

Los usuarios podran presentar reclamos en los siguientes casos:

a) Reclamos relacionados con la facturacién y el cobro de los servicios por
el uso de la infraestructura, el cual debera realizarse de acuerdo a lo
establecido en el Contrato de Concesion Vial del Tramo 2 De [IRSA
Centro: Puente Ricardo Palma — La Oroya — Huancayo Y La Oroya — Dv
Cerro De Pasco, celebrado entre el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones y DEVIANDES el 27 de setiembre de 2009 (en
adelante "el Contrato de Concesion"). la prueba sobre la prestacion
efectiva del servicio corresponde a la Entidad Prestadora.

DEVIANDES S AC 3



REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

b) Reclamos relacionados con la calidad y oportuna prestacion de los
servicios de DEVIANDES, en caso que ésta no cumpla con los
parametros establecidos en el Contrato de Concesion.

c) Reclamos relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los
usuarios, de acuerdo con los montos minimos que establezca el Consejo
Directivo del OSITRAN, provocados por negligencia, incompetencia o
dolo de los funcionarios y/o dependientes de DEVIANDES,

d) Reclamos relacionados a la informacién incompleta e incorrecta que
brinda DEVIANDES en los paneles o carteles donde se colocan las
Tarifas o Precios de los servicios brindados por DEVIANDES.

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

f) Reclamos relacionados al mal estado de la infraestructura de transporte
de uso publico.

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

NOTA: El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencién de
los reclamos formulados por los usuarios, al pago previo de la retribucion
facturada

CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

Articulo 5°. —-Instancias

DEVIANDES actuara como primera instancia para la atencion de reclamos y
resolvera los recursos de reconsideracion que presenten los usuarios. El
Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN actuard como segunda
instancia en los procedimientos para la atencion de reclamos en caso que los
usuarios presenten recursos de apelacion.

Articulo 6°. — Lugares y horarios para presentar reclamos

Los reclamos se presentaran ante los Técnicos Administrativos de las
estaciones de peaje de Corcona, Quilla y Casaracra, y las que en un futuro se
habiliten. Alternativamente en las oficinas administrativas de DEVIANDES
ubicadas en la Calle General Recavarren 103, Piso 5, Oficina 501, Miraflores,
Lima. En el caso de las estaciones de peaje, los reclamos podran ser
presentados todos los dias de la semana las 24 horas del dia, mientras que la
presentacion de los reclamos en las oficinas administrativas debera ser en
horas de oficina, de lunes a viernes en el horario de 08:30 a 17:00 horas.

Articulo 7°. — Dependencia encargada de resolver los reclamos

DEVIANDES S.A.C 4



REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

El funcionario responsable de conocer y resolver los reclamos interpuestos por
los usuarios es la Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES o quien ésta
designe para tal efecto.

Articulo 8°.- Difusion

DEVIANDES debera dar a conocer a sus usuarios la informacion
correspondiente a la tramitacién de los reclamos que puedan interponerse
mediante carteles y/o afiches ubicados en cada una de las estaciones de peaje.
Dicha informacion debe incluir la dependencia encargada de resolver los
reclamos, los plazos del tramite, los requisitos para presentar reclamos y los
medios impugnatorios que se pueden interponer contra las resoluciones que se
expidan, asi como sus correspondientes requisitos.

CAPITULO CUARTO
DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS
Articulo 9°. — Forma de interponer reclamos

La presentacion del reclamo debe realizarse por escrito en el Libro de
Reclamos y Sugerencias, disponible en las estaciones de peaje, a través del
formato preestablecido y cuyo modelo se adjunta como Anexo No. 1 del
presente Reglamento. Alternativamente, el usuario podra hacer llegar un
documento escrito a las estaciones de peaje y/o en las oficinas administrativas
de DEVIANDES sefialadas en el Articulo 6° de este Reglamento, este
documento escrito una vez recibido se pegara en el Libro de Reclamos y
Sugerencias en la estacion de peaje correspondiente.

Adicionalmente, se podra efectuar un reclamo por teléfono, via correo
electronico 6 a través de la pagina web de la empresa www.deviandes.com

Articulo 10°. — Requisitos para interponer reclamos
Los requisitos para la presentacion de los reclamos son los siguientes:

a) Nombre, numero de D.N.l. y domicilio del reclamante;

b) En caso el reclamante sea persona juridica, consignar los datos del
representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere.

c) La designacion de la dependencia de DEVIANDES ante quien se
interpone;

d) La identificacion y precision del reclamo;

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

f) Copia simple del documento que acredite la representacion;

g) Medios probatorios que el usuario que presenta el reclamo considere
pertinente presentar a efectos de sustentar su reclamo (este requisito es
facultativo del reclamante).

DEVIANDES SA.C 5



REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

En aplicacién del principio de informalismo contenido en el Articulo IV del Titulo
Preliminar de la Ley No. 27444 y segun lo dispuesto en el Articulo 25° del el
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo No.019-2011-CD/CSITRAN y sus
modificatorias, DEVIANDES se encuentra facultada para no exigir el requisito
sefalado en los incisos €) y f) precedentes, si asi lo estimase conveniente en
casos particulares.

CAPITULO QUINTO
DEL TRAMITE DE LOS RECLAMOS
Articulo 11°. — Obligatoriedad de recibir los reclamos

DEVIANDES esta obligada a recibir todos los reclamos que le presenten, aln
cuando éstos no cumplan con los requisitos establecidos en el presente
Reglamento, en cuyo caso se procedera de acuerdo a lo sefialado en los
siguientes Articulos.

Articulo 12°. — 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 reclamo, ¢ desde
que se tuvo conocimiento de la ocurrencia del hecho., se deben acreditar las
causales por la cuales no pudo tomar conocimiento del hecho.

Articulo 13°. — Verificacién de requisitos

La Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES o su designado, dentro del
plazo de tres (3) dias habiles de recibido el reclamo debera evaluar si éste
cumple con los requisitos sefalados en el Articulo 10° del presente
Reglamento. Si el usuario reclamante hubiera omitido alguno de los requisitos,
se le otorgara un plazo de dos (2) dias habiles para que subsane la omision.
Transcurrido dicho plazo sin que el defecto u omisién hubiese sido subsanado,
la Gerencia Tecnica y Operativa de DEVIANDES expedira resolucion
declarando inadmisible el reclamo y ordenando su archivo.

Articulo 14°. — Declaracién de improcedencia de los reclamos

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

a) Cuando el reclamante carezca de interés legitimo;

b) Cuando no haya conexién entre los hechos expuestos como fundamento de
la reclamacion y la peticidn que contenga la misma;

¢) Cuando la peticién sea juridica o fisicamente imposible; y,

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

Articulo 15°. — Plazo méaximo para resolver los reclamos

DEVIANDES SA.C 6



REGLAMENTQ DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

DEVIANDES se encuentra obligada a emitir sus resoluciones resolviendo los
reclamos que presenten los usuarios en un plazo no mayor de quince (15) dias
hébiles contados a partir de su presentacion. Sin petrjuicic de lo sefialado dicho
plazo se acortara en el caso haya habido precedentes de observancia
obligatoria del Tribunal de Solucién de Controversias del Ositran en tal sentido,
DEVIANDES podra extenderse hasta un plazo de treinta (30) dias, atendiendo
a la complejidad del reclamo.

Si dentro del plazo de quince (15) dias habiles mencionado en el parrafo
precedente, DEVIANDES no emitiera el pronunciamiento correspondiente, se
dara por entendido que el reclamo ha sido resuelto a favor del reclamante.

Articulo 16°. — Recurso de reconsideracion

Contra lo resuelto por DEVIANDES, el usuario reclamante podra interponer un
recurso de reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de
notificada la resolucién. El recurso de reconsideracion sera presentado ante la
Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES y debera recaudar nueva
prueba. Este recurso es opcional y su no interposicion no impide que el usuario
interponga el recurso de apelacién correspondiente.

Articulo 17°. - plazo maximo para resolver los recursos de
reconsideracion

DEVIANDES debera pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion en el
plazo maximo de veinte (20) dias habiles contados a partir de la presentacion
del mismo.

En caso DEVIANDES omitiese pronunciarse sobre el recurso de
reconsideracién dentro de dicho plazo, se aplicara silencio administrativo
positivo..

Articulo 18°. — Recurso de apelacion

Procede la apelacion contra la resolucién expresa. El recurso de apelacion
debera interponerse ante la Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES en
un plazo maximo de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion.

Articulo 19°.- Elevacion del expediente de apelacién.

En caso el usuario presente un recurso de apelacion, DEVIANDES debera
elevar, debidamente foliado, el expediente al Tribunal de Solucidn de
Controversias de OSITRAN en un plazo maximo de quince (15) dias habiles
contados desde la fecha de su presentacion.

Articulo 20°.- Requisitos de admisibilidad y procedencia de los medios
impugnatorios

DEVIANDES S.A.C 7



REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicion
dentro de los plazos establecidos en el presente Reglamento; y, Son requisitos
de procedencia de los medios impugnatorios los siguientes:

a) Que se interpongan contra los actos definitivos que ponen fin a la instancia y
los actos de tramite que determinen la imposibilidad de continuar el
procedimiento o produzcan indefension;

b) Que se dirijan al 6rgano competente para concederlas o denegarlas:

c) Que se recaude nueva prueba en el caso de la reconsideracion; y,

d) Que se fundamente debidamente.

En los casos en que el reclamo o el recurso de reconsideracion hayan sido
declarados inadmisibles por haberse interpuesto fuera de los plazos previstos,
el usuario apelante deberad precisar las razones por las que se produjo la
referida circunstancia, bajo apercibimiento de rechazarse la apelacion.

La ausencia de alguno de los requisitos antes sefalados, dara lugar a que se
declare la improcedencia del recurso impugnatorio.

Articulo 21°.— Fundamentacion de las resoluciones

DEVIANDES emitira sus decisiones mediante resoluciones debidamente
fundamentadas.

21.1 Aclaracion:

Antes de quedar firmes las resoluciones que emita DEVIANDES, se podra
solicitar la aclaracién de un Resolucién en algin punto donde pueda existir
duda en su interpretacién o contenido.

21.2 rectificacion.
También en cualquier momento del tramite cuando se aprecie un error material
o aritmeético se podra solicitar la rectificacién de una Resolucién.

En ambos casos, podra ser declarada de oficio o a solicitud de partes
Articulo 22°.— Cumplimiento de las resoluciones

DEVIANDES debera cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro de los
tres (03) dias habiles siguientes de haber sido emitidas. Asimismo,
DEVIANDES debera cumplir con lo dispuesto en las resoluciones que emita el
Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN dentro de los tres (03) dias
habiles siguientes de haber sido notificada con las mismas. En caso el Tribunal
de Solucion de Controversias fije un plazo, éste no podra ser menor de siete (7)
dias habiles, salvo en aquellos casos en que el Tribunal de Solucion de
Controversias asi lo determine de manera motivada.

De manera extraordinaria, el plazo para dar cumplimiento a las resoluciones
por parte de Deviandes no debera ser superior a quince (15) dias si hay
necesidad objetiva para ello.

DEVIANDES S A.C 8



REGLAMENTO DE ATENCION Y SCLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

Articulo 23°.— Agotamiento de la Via Administrativa

Con la resoluciéon emitida por el Tribunal de OSITRAN o cuando el
administrado haga valer el silencio administrativo negativo segtn el articulo 53°
del Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias,
aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-
CD/OSITRAN, quedarda agotada la via Administrativa a efectos de la
interposicidn de las acciones judiciales correspondiente.

CAPITULO SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO

Articulo 24°, — El procedimiento de reclamo es completamente gratuito y no
podra ser supeditado a condicién alguna.

Articulo 25°. — 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.

Articulo 26° — La notificacién se efectuara en el domicilio procesal que las
partes hubieren sefalado por escrito durante el procedimiento mediante oficio,
notas, carteles o cualquier medio que garantice [a recepcion de las mismas por
parte de los destinatarios. En caso que por cualquier motivo no se hubiere
podido entregar la notificacion, el notificador dejara constancia de este hecho y
sefialara la fecha y hora de una segunda visita, oportunidad en que se
entregara la notificacién perscnalmente o bajo la puerta, dejandose constancia
de ello; de la descripcion del inmueble, y los datos del notificador.

Las notificaciones también podran efectuarse mediante correo electrénico, a
solicitud del interesado, siempre que la direccion esté claramente identificada y
dicho pedido conste por escrito. Las notificaciones asi realizadas, deberan
permitir la fijacién de la constancia de recepcioén correspondiente en soporte
fisico, a fin de que se incorpore en el expediente.

CAPITULO SEPTIMO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 27°. — El Registro de Reclamos sera llevado de acuerdo a lo
siguiente:

1. Debe haber uno por cada sede y el mismo sera replicado en la pagina
web de la empresa. Dichos registros tienen caracter publico.

2. Debe conservarse en un Libro en fisico y de manera virtual.

3. Todo acto administrativo que resuelva reclamos sera publicado en la
pagina web de la empresa.

4. Se habilita el siguiente nimero telefénico 7174980 para asesoria y
consulta sobre el modo de presentacion de reclamos.

DEVIANDES S.A.C 9



REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

5. La empresa publicara en su pagina web el Reglamento de Reclamos de
la Entidad Prestadora y un flujograma del procedimiento de reclamos.

Articulo 28°.- De conformidad con el articulo 33° del Reglamento de Atencién
de Reclamos y Solucién de Controversias aprobade mediante Resolucién de
Consejo Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN y sus modificatorias,
DEVIANDES debera conservar los expedientes de reclamos por un periodo
minimo de dos (2) afios, contados a partir del 1 de enero del afio siguiente a
aquel en que concluyé el mismo en el ambito de DEVIANDES.

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

DISPOSICIONES FINALES

Primera Disposicién.- Siempre que no se exprese lo contrario, cuando los
plazos se sefialen por dias, se entiende que éstos son dias habiles,
computados conforme a lo dispuesto en el articulo 133° de la Ley del
Procedimiento Administrativo General (Ley No. 27444).

A los terminos establecidos en el presente Reglamento se agregara el término
de la distancia conforme lo dispuesto por el articulo 135° de la Ley del
Procedimiento Administrativo General (Ley No. 27444),

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

Tercera Disposicion.- DEVIANDES cuenta con la facultad de modificar el
presente Reglamento, debiendo previamente contar con la aprobacion del
OSITRAN.

Cuarta Disposicion.- Los usuarios del servicio de DEVIANDES tienen derecho
a utilizar la carretera, servicio de gria, ambulancia y teléfonos de emergencia,
cifiéndose a las normas pertinentes. Adicionalmente tienen derecho al uso de
las polizas de seguro contratadas para ese fin por DEVIANDES de acuerdo al
Contrato de Concesion suscrito con el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, asi como el uso de los servicios higiénicos en las estaciones
de peaje.

Estos servicios seran dados a conocer mediante medios similares a los
indicados en el articulo 8°.

Quinta Disposicién.- Las Entidades Prestadoras y los usuarios podran
acordar someter todo o parte de la controversia al arbitraje, siempre que se
trate de derechos disponibles y que no exista interés publico alguno, declarado
asi por el Cuerpo Colegiado del OSITRAN.
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REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

En tal caso, y mientras no se desarrolle el reglamento y centro de arbitraje del
propio OSITRAN, el procedimiento se llevara a cabo ante cualquier centro de
arbitraje legalmente establecido, el cual no podra admitir a tramite la demanda
si no cuenta con la constancia del Cuerpo Colegiado del OSITRAN, declarando
[a inexistencia de interés publico en la controversia.

La ejecucion de estos laudos se realizara conforme al acuerdo de las partes, a
lo que disponga el arbitro y a las leyes de arbitraje vigentes.

El sometimiento de la controversia al arbitraje, es excluyente de la via
administrativa, en consecuencia, no podran presentarse ante el OSITRAN las
controversias sometidas a arbitraje o los asuntos que ya hubieren sido
resueltos mediante el mismo

Sexta Disposicién.- Para todo lo no previsto en el presente Reglamento yen
la medida que resulte compatible, sera de aplicacién el Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN, aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN y sus
modificatorias.
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REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

ANEXO No. 1 MODELO DE FORMULARIO DEL LIBRO DE RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Desarrollo Vial de los Andes S.A.C - DEVIANDES
CONCESION VIAL DEL TRAMO 2 DE IIRSA CENTRO: PUENTE RICARDO
PALMA - LA OROYA — HUANCAYO Y LA OROYA - DV CERRO DE
PASCO.

REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Estacion de Peaje:

Nombre y Apellido: Ficha No.

Razon social:

Documento de identidad Fecha:

Direccion:

Correo electronico: Recibido por:

Teléfono:

Firma:

Reclamo ( ) o Sugerencia ( ): Favor lienar con letra clara y legible.

Observaciones

DEVIANDES SA.C 12
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NOTA N° 974-2011-GS-OSITRAN

Carlos Agullar Meza
Gerente General

e ]
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CERENCIACENERAL

Aprobacién de los Proyectos de Adecuacién de los Reglamento de
Atencidén y Solucién de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES y

FTSA

a} Informe N° 2208-2011-GS-OSITRAN
b) Informe N° 2209-2011-GS-OSITRAN

14 de octubre de 2011

Me dirijo a usted en relacién a los documentos de la referencia a) y b), a traves de los
cuales se recomienda la aprobacién de los proyectos de adecuacion de los Reglamentos
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de las empresas Desarrollo Vial de los
Andes SAC (DEVIANDES) y Ferrocarril Transandino SA (FTSA) respectivamente.

Al respecto, sirvase encontrar adjunto a la presente los informes antes mencionados, para
que el Concejo Directivo de OSITRAN aprueben, de considerarlo adecuado, los proyectos
de adecuacién de los Reglamentos de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de
DEVIANDES y FTSA, conforme lo establecido en el numeral 8) de las Funciones
Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el Manua! de Organizacién y Funciones
de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo No. 008-2008-CD-OSITRAN

Atentamente,

Gerente de 2

Adj.:

upervision

a) [nforme N° 2208-2011-GS-OSITRAN
b) Informe N® 2209-2011-GS-OSITRAN
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INFORME N° 2208-11-GS-OSITRAN

FeLE B
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Luigi D"Alfonso Crovetto A O

Gerente de Supervisién L-w;-‘ i
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Carlos Navarro Chévez
Jefe de Carreteras Centro y Norte

Alberto Sevilla Indiveri
Supervisor Financiero |

Asunto : Aprobacién del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de

Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de la
empresa concesionaria Desarrolio Vial de los Andes S.A.C.

Fecha : 14 de octubre de 2011

o

OBJETIVO

Analizar y emitir opinién respecto al Proyecto de Adecuacitn del Reglamento de
Atencién y Solucibn de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa
concesionaria Desarrollo Vial de los Andes S.A.C (en adelante e! Concesionario o
DEVIANDES), empresa concesionaria de la Concesién Vial de! Tramo 2 de la
Carretera IIRSA CENTRO, en cumplimiento a lo contemplado en la Cuarta
Disposicién Transitoria y Comtplementaria det nuevo Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN y maodificado con
Resolucién de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN.

ANTECEDENTES

Con fecha 27 de septiembre de 2010, se suscribié entre el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones (en adelante, el Concedente) y la empresa
concesionaria Desarrollo Vial de los Andes S.A.C, el Contrato de Concesioén del
Tramo 2 de la carretera IIRSA Centro: Puente Ricardo Palma - La Oroya -
Huancayo y La Oroya — Dv. Cerro de Pasco (en adelante, el Contrato de
Concesibn).

Mediante la Resolucién de Consejo Directivo N° 048-2010-CD-OSITRAN, del 22 de
diciembre de 2010, el Consejo Directivo de OSITRAN, aprueba el Reglamento de
Atencidn y Solucién de Reclamos de DEVIANDES.

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

Mediante ia Carta N° 2.532, de fecha 05 de agosto del 2011, remitida por
DEVIANDES, la misma que fue recibida por OSITRAN el dia 05 de agosto del 2011,
el Concesionario alcanza para su aprobacion el proyecto de adecuacidén de su
‘Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios”, en cumplimiento
de lo dispuesto en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del nuevo
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN
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12.

El Informe N° 038-11-GAL-OSITRAN del 09 de agosto de 2011, concluye que dado
el vacio existente para la difusién y aprobaci6n de los proyectos de adecuacion de
los Reglamentos de Atencion y Solucién de Reciamos de Usuarics de las Empresas
Prestadoras, se deben seguir los procedimientos sefalados en los Articulos N° 47 y
48 del REMA (Reglamento Marco de Acceso) de OSITRAN.

Con fecha 31 de agosto de 2011, se aprob6 la Resolucion de Consejo Directivo N°
034-2011-CD-OSITRAN, a través de ia cual se rectifican el inciso 5) del Articulo 12
y el Articulo 41 del Reglamento. Asimismo, se modifican la Tercera y Cuarta
Disposicién Transitoria y Complementaria y se incluye una Quinta en el
Reglamento.

A través del la Resolucién de Gerencia de Supervision N° 01 3-2011-GS/OSITRAN,
del 16 de agosto de 2011, Ia Gerencia de Supervisién de OSITRAN autoriza la
difusién del proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de DEVIANDES en la pagina web del Regulador y el
Concesionario, asi como publicar la citada Resolucién en el Diario Oficial El
Peruano.

Luego de vencido el plazo de los 15 dias habiles de haberse difundido en la pagina
web e referido proyecto de Reglamento, la Oficina de Relaciones Institucionales de
OSITRAN' no ha recibido comentarios por parte de personas ylo instituciones
interesadas.

Mediante el Oficio N° 4157-2011-GS-OSITRAN del 03 de octubre de 2011, se le
hizo llegar al Concesionario las observaciones al proyecto de adecuacioén de su
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios.

Con fecha 12 de octubre de 2011, mediante la Carta N° 1.725, DEVIANDES remitio
las subsanaciones a las observaciones realizadas por el Regulador.

MARCO LEGAL

Las Disposiciones Transitorias y Complementarias del nuevo Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante la Resolucion N° 01 9-2011-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 Empresas Prestadoras, asi como su aprobacién por parte de las
Gerencias de Supervisién y Asesoria Legal:

«DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENT. ARIAS
PRIMERA
El presente reglamento entraré 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 fa misma.

()
CUARTA

' Encargada de "supervisar los medios de difusién de la entidad, la administracidn da 1a pagina Web y &l ponal de
transparencia de OSITRAN"
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Las_Entidades Prestadoras deberén presentar,_pam su aprobacién el proyecto de
adecuacién, a la prosente norma, de sus respectivos Reglamentos do_Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora dentro del plaza méximo de sesenta

{60) dias contados a partir de Ia publicacién de este Reglamento.

QUINTA

En _coordinacién con fa Gerencia de Asesoria Legal, la Gerencia de Supervisién
reqgulard:

a) El procedimiento de aprobacitn de los ‘Proyectos de Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios® presentados por las Entidades Prestadoras, a
fin de asegurar la participacion de los ususrios e interesados conforme a las
disposiciones contenidas en ef D.S. N° 001 -2009-JUS.

b) El procedimiento de aprobacién de los provectos de_adecuacién a la_presente
porma de los Reglamentos de Solucion de Reclamos de Usuarios de lag Entidades
Prestadoras.”

Asimismo, el Articulo 12° del Reglamento, sefala el contenido minimo que debe
tener el Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de ia Entidad
Prestadora.

“Articulo 12.- Reglamentos propios doe las Entidades Prostadoras

Sin penuicio de la obligacién que tiene de cumplir estrictamente con todas las
disposiciones de la presente nonma, toda Entidad Prestadora deberd contar con un
Reglamento de Atencién de Reclamos.

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora ne podrén contradecir las disposiciones
de este reglamento, las que se incorporan autométicamente a aquél. Sin perjuicio de
ello, la Entidad Prestadora podrs establecer derechos y garantias mayores a favor de!
usuario que las aqul previstas.

El Regiamento de cada Entidad Prestadora, deberd contener como minimo fo
siguiente.

1. Ladependencia responsable de aterider los feclamos

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

3. El plazo en que los usuarios pueden interpener el reclamo of que deberg ser
de sesenta (60) dias contados a pariir de que ocurran los hechos que dan
lugar al reclamo o que éstos sean conocidos.

4. El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberén emitir sus
resoluciones, el mismo que no podré ser mayor de treinta (30} dias.

5. El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberan cumplir sus
resoluciones el mismo que de manera ordinaria no podra ser mayor de tres (3)

dlas.
: . 6. Los recursos que puedan interponerse contra sus resoluciones tales como
Y A L R0 f reconsideracién y apelacién, los plazos Y los requisitos para su interposicién.
2 iy

\%my"“ 14.  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:
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spArticulo 37.- Formas y requisitos para la presentaci6n de un reclamo

1.- Los reclamos deberén ser formulados por aescritc 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 parles, utilizando el libro de reclamos, por teféfono,
correo electrénico o a través de la pagina Web de la Entidad Frestadora.

Asimismo, el OSITRAN podré implementar a través de su pagina Web un sistema que permita
recibir los reclamos de los usuarios, los cueles serdn derivados a la respectiva Entidad
Prestadora Ia que esté obligada a emitir su pronunciamiento dentro dsl plazo legal establecidc en
ol articulo 41 del presente reglamento. Este plazo comenzaré a computarse desde el dia en que
la Entidad Prestadora reciba el reclamo por parte del OSITRAN

2 - Los reclamos deberén cumplir con los siguientes requisitos:

a) La instancia v 6rgano resolutorio el que va dirigido el reclamo.

b) Nombre completo del reclamante; nimerc del documento de identidad; domicilio legal; y, domicilio
para hacer las notificaciones;

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

e) La indicacién de la pretensién solicitada;

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

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

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

un plazo de dos dias pama su cumplimiento, bajo el apercibimiento de considerarse como no
presentado el reciamo.”

15. El Manual de Organizacion y Funciones de OSITRAN?, establece como una de las
Funciones Generales del Consejo Directivo de OSITRAN, la aprobacién u
observacion del Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadora, asf 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 , as/
como sus modificaciones

(..)

z Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 008-2007-CD-OSITRAN, del 10 de enero de 2007, y modificado por
Resolucion de Consejo Directive N° 000-2009-CD-OSITRAN, del 25 da marzo de 2008.
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16.

ANALISIS

Segun lo estipulado en el Reglamento, el presente informe evaluars lo siguiente:

A.  Oportunidad de presentacién de la informacién remitida por el Concesionario.

B. Evaluacién del Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos
de Usuarios presentado por DEVIANDES.

A. Oportunidad de presentacidn de la Informacién remitida por el Concesionario

17.

A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria
y Complementaria del nuevo Reglamento, aprobado mediante la Resolucién de
Consejo Directivo N° 019-11-CD-OSITRAN, publicada en e! Diario Oficial EI
Peruano con fecha 11 de junio; mediante la Carta N° 2.532, de fecha 5 de agosto
de 2011, el Concesionario presentd al Regulador el proyecto de adecuacién del
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios, segun la siguiente
informacion:

Tabla N° 1. Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atenclén y Soluclén de Reclamos

de Usuarios del Conceslonario DEVIANDES SAC

para que
N° de Carta Fecha de Nombra del Proyecto

Vencimlento del plazo

Conceslonario
Presentaclén presents proyecto

Carta N° 05/08/2011 Reglamento de Atencion y Solucion de

08/09/2011

2.532 Reclamos de Usuarios

19.

18.

Fuente: Carta N® 2.532 de DEVIANDES
Etaboracion: Gerencia de Supervisién - OSITRAN.

Como se puede apreciar a partir de la informacién contenida en la Tabla N° 1, el
Concesionario ha cumplido con presentar el proyecto de adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios, dentro del plazo de
60 (sesenta) dias, contados desde la fecha de publicacién del Reglamento en el
Diario Oficial “El Peruano®, la cual fue el 11/06/2011, segun la Cuarta Disposicién
Transitoria y Complementaria,

De la misma manera, como se puede apreciar en la Tabla N° 2 que se muestra a
continuacion, DEVIANDES cumplid con remitir el levantamiento de las
observaciones dentro del plazo cinco (05) dias habiles seAalado en el Oficio N°
4157-11-GS-OSITRAN:

Tabla N° 2, Levantamlento de Observaciones del Proyecto de Adecuacién del Reglamento

de Atencién y Soluclén de Reclamos de Usuarios del Conceslonario DEVIANDES SAC

Vencimiento de} )
N° de Carta Fecha de Nombre de! Proyecto para lmnmteng::a
Presentacién ohservacliones
Carta N°® Levantamiento de Observaciones del
1.725 12/10/2011 | Reglamento de Atencién y Solucion de 12/10/2011
) Reclamos de Usuarios

Fuente: Carta N° 1.725 de DEVIANDES
Elaberacion: Gerencia de Supervisién - OSITRAN,
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B. Evaluacién_del Proyecto de Adecuacién_del Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por DEVIANDES

20. El Articulo 12° del Reglamento de Atencion de Reclamos Yy Solucién de
Controversias de OSITRAN, sefala el contenido minimo que debe tener el
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de! Concesionario.
Sobre el particular, se ha verificado que el proyecto de adecuacion de! Regtamento
de Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. contenga dicha informacion.

21. Al respecto, en la Tabla N° 2 se muestra el detalle de la informacién indicada en el
Reglamento y el cumplimiento por parte del Concesionario, a partir del contenido
del proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos
de Usuarios presentado.

Tabla 2. Cumplimiento del contenido minimo del Proyecto de Reglamento presentado por el
Conceslonario de acuerdo a lo establecido en los Articulos 12y 37

Articulo del
Obligaclién ‘g:::'?lﬂ?:n:: Proyecto do
P Reglamento
1) La dependencia responsable de atender los reclamos.
{(Art. 129) Conforme ™
2) Los requisitos para la presentacion de los reclamos, que
deberan ser los mismos contemplados en el articulo 37 del Conforme 10°
presente reglamento. (Art. 129
a) La instancia u 6rgano resclutorio al que va dirigido el
reclamo. (Art. 377} Conforme 10°
b) Nombre completo del reclamante; namero ° del
documento de identidad; domicifio legal; y, domicilio Conf 410°
para hecer las notificaciones. {Art. 37°) onforme
¢) Datos del representante legal, del apoderado y del
abogado si los hubiere. (Art. 37°) Conforme 10°
d} Nombre y domicilio del reclamado. (Art. 37°) Conforme 10°
e) La indicacion de la pretension solicitada. (Art. 37°) Conforme 10°
f) Los fundamentos de hecho y de derecho de la
pretension. (Art. 37°) Conforme 10°
g) Las pruebas que acompefian el reclamo o el
ofrecimiento de las mismas si no estuvieran en poder Conf 10°
def reclamante. {Art. 37% onforme
h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no
saber firmar su huella digital. (Art. 37°) Conforme 10°
i) Copia simple del documento que acredile la
representacion. (Art. 377) Conforme 10°
3) E! plazo en que los usuarios pueden interponer el
reclamo el que debera ser de sesenta (60) dias contados a Conforme 120
partir de que ocurran {os hechos que dan lugar al reclamo o
gue éstos sean conocidos. (Art. 12°)
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4) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras
deberan emitir sus resoluciones, el mismo que no podra ser
mayor de treinta (30) dias. (Art. 129) Conforme 18°

5) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras
deberan cumplir sus resoluciones el mismo que no podra
ser mayor de tres (3) dias. (Art. 129) Conforme 22

6) Los recursos que puedan interponerse contra sus
resoluciones tales como reconsideracién y apelacién, los
plazos y los requisitos para su interposicién. (Art. 12°)

Conforme 16°y 18°

Fuente: Carta N° 1.725 (Proyecio de Reglamento de Solucién de Reclamos de los Usuarios — DEVIANDES)
Elaboracién: Gerencia de Supervisidn - OSITRAN.

22,

23.

24,

Adicionalmente, se observé que e! titulo del Reglamento del Concesionario se
encuentra correctamente redactado conforme lo establecido en la Quinta
Disposicién Transitoria y Complementaria de! Reglamento de OSITRAN, como se
muestra a continuacion:

“Reglamento de Atencién ¥ Solucién de
Reclamos de Usuarios

Desarrollo Vial de los Andes S.A.C

Conceslén Vial def Tramo2 de lIRSA Centro:
Puente Ricardo Paima-La Oroya-Huancayo y
La Oroya-Dv Cerro de Pasco"

Por otro lado, se ha verificado que el Concesionario ha colocado en el Articulo g°.-
Forma de interponer reclamos” de su Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios, la posibilidad de interponer un reclamo mediante Su pagina
web, correo electrénico o via telefonica, de acuerdo a lo sefialado en el Articulo 37°
del Reglamento.

Se pudo constatar que el Concesionario ha afadido en el “Articulo 15°- Plazo
maximo para resolver los reclamos” de su Reglamento, los nuevos plazo para ia
resolucién de los reclamo, de acuerdo a lo estipulado en el Articulo 41° del
Reglamento de OSITRAN, el cual sefiala lo siguiente:

“Articulo 41.- Plazo méximo para Ia expedicién do la resolucién

'amos deberdn ser resusfios en un plazo maximo de quince (15) dlas. No obstante,
dicho plazo podrd extenderse hasta treinta (30) dias, mediante decisién motivada en
aquellos reclamos que sean considerados particularmente complejos.”

(el subrayado es nuestro)

Asimismo, se constaté que el Concesionario ha considerado en el Articulo 17°.-
plazo méximo para resolver los recursos de reconsideracién” de su Regiamento, un
plazo de veinte (20) dias para resolver las Reconsideraciones y de no pronunciarse
en dicho plazo, se aplicara silencio administrativo positivo, conforme lo contemplado
en el Articulo 26° del Reglamento de OSITRAN:
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26.

“Articulo 56.- Piazo resolutorio y silencio administrativo.

La_reconsideracion deberd resolverse dentro de_los veirte (20) dias siguientes de su
admisitn a tramite.

(.-

En caso que la Entidad Prestadora omitiera pronunciarse en el plazo establecido, sg
aplicard el silencio administrativo positivo. *

(el subrayado es nuestro)

De la misma manera, se aprecid que el “Articulo 18°.- Recurso de Apelacién” del
Concesionario fue modificado y quedo redactado de la siguiente manera, de
acuerdo a lo requerido en los Articulos 57° y 58° det Reglamento de OSITRAN:

“Articulo 18°.- Recurso de apelacién
Procede la apelaci6n contra la resolucion expresa. El recurso de apelacién deberd

interponerse ante la Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES en un plazc méximo de
guince (15) dias hébiles de notificada la resclucién.”

V. CONCLUSION
27. De conformidad con la evaluacién realizada al proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de los Usuarios del Tramo 2 de
IIRSA Centro: Puente Ricardo Palma — La Oroya — Huancayo y La Oroya — Dv.
Cerro de Pasco, presentado por la empresa concesionaria DEVIANDES, esta
Gerencia es de la opinion de aprobar el documento remitido.
Vl. RECOMEDACIONES
28.  Por la consideracién antes anotada, recomendamos poner en consideracion del
Consejo Directivo el presente Informe, con el cofrespondiente Proyecto de
Resolucién de Consejo Directivo, para que apruebe el Proyecto del Reglamento
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa
concesionaria DEVIANDES.
Atentamente,
ALBERTD SEVI INDIVERI CARLOS NA Q&O CHAVEZ
Supervisor Financiero | Jefe de Carreteras Centro y Norte
ASlbch )
REG-SAL-GS

H.R: 17101/22495
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N? XXXX-2011-CD-OSITRAN
Lima, xx de octubre de 2011

EMPRESA CONCESIONARIA: Desarrollo Viat de los Andes S.A.C. (DEVIANDES)

MATERIA . Aprobacibn del Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Soluclén de Reclamos

VISTOS:

El Informe N° 2208-11-GS-GAL-OSITRAN, remitido a la Gerencia General con fecha 17
de octubre de 2011, conteniendo la evaluaclén del Proyecto de adecuacion del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa
concesionaria DEVIANDES, asl como el proyecto de Resolucién de aprobaclién del
referido Reglamento.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el fiteral a) del Articulo 5° de la Ley N° 26917, norma
de creaclén de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento
de las obligaciones derivadas de los contratos de concesidn vinculados a Ia
infraestructura publica nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General de
OSITRAN, aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde al OSITRAN
verificar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de
las Entidades Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma sefiala en su articulo 53° inciso c) que le comresponde al
Consejo Directivo ejercer la funcién nomativa del OSITRAN, en el marco de lo
establecido en la Ley N° 26917, Ley de creacién de OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobb el
“Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias” y con Resolucion
de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se modificé dicho Reglamento y se
cambid su denominacién a la de “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN";

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprobo

el nuevo “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de

OSITRAN® y con Resolucién de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se
et R -modificaron los Articulos 12° y 41° y agregd fa Quinta Disposicién Transitoria y
<7 oy ,“Complementaria;

[’ oo iy
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Que, la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN dispone que las Entidades
Prestadoras deberan presentar, para su aprobacién el proyecto de adecuacién de su
Reglamento de Atenclén y Solucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad dentro del
plazo méaximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de la publicacién de la Resolucion
No. 019-2011-CD-OSITRAN, el dia 11 de junio de 2011, en el diario oficlal “El Peruano®;

Que, con fecha 05 de agosto de 2011, se presenté la Carta N° 2.532 de la empresa
concesionaria DEVIANDES, remitiendo el Proyecto de adecuacién del Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios para su aprobacién por parte de OSITRAN
dentro del plazo establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del
Reglamento;

Que, mediante el Oficio N° 4157-11-GS-OSITRAN de fecha 03 de octubre de 2011, se le
hizo llegar al Conceslonario el Informe N° 2109-11-GS-OSITRAN, el mismo qgue contenia
las observaciones a su Proyecto de adecuacién de Reglamento de Atencion y Sotucién
de Reclamos de Usuarios.

Que, con fecha 12 de octubre de 2011, se present6 la Carta N° 1.725 de la empresa
concesionaria DEVIANDES, remitiendo el levantamiento de las observaciones planteadas
a su Proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios para su aprobacién por parte de OSITRAN dentro de! plazo establecido en la
Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del Reglamento;

Que, mediante el Informe N° 2208-11-GS-OSITRAN, de fecha 14 de octubre de 2011, la
Gerenclas de Supervisién, al amparo de las Disposiciones del Reglamento de Atencion
de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, evalud la aprobacién del
proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado por el Concesionario; por lo que corresponde al Consejo Directivo
de OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobaclén, del Proyecto de! Reglamento de
Atencibn de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa conceslonaria
DEVIANDES;

POR LO EXPUESTO y en bass al andlisis contenido en el Informe N° 2208-11-GS-
OSITRAN, en virtud de la facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No.
26917 y el literal ¢) del numeral 3.1 de la Ley No. 27332; e! literal c) del articulo 53° del
Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo No. 044-2006-
PCM; el numeral 8 de las Funciones Gsnerales del Consejo Directivo, mencionadas en el
Manual de Organizacién y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo No. 009-2009-CD-OSITRAN;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N° xx-2011-CD de fecha xx
de octubre de 2011;

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el proyecto de adecuacién del “Reglamento de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Desarrollo Vial de los Andes
S.A.C", en base al Informe N° 2208-11-GS-OSITRAN, el mismo que forma parte de la
presente Resolucion.
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Articulo.2. Disponer que la empresa concesionaria Desarrollo Vial de los Andes S.A.C.,
difunda su Reglamento de Atenci6n y Solucién de Reclamos en su pagina web, desde el
dia siguiente de su publicacitn en el diario oficial “El Peruano.”

Articulo.3. Notificar la presente Resolucidn y el Informe N° 2208-11-GS-OSITRAN a la
empresa concesionaria Desarrollo Vial de los Andes S.A.C.

Articulo.4. Encargar a la Gerencia de Supervisién efectuar las acciones necesarias
para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucién, asi como la oportuna

publicacién en la p4gina web de OSITRAN vy el diario oficial “El Peruanc” del Reglamento
aprobado.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

TRN
O'o‘ DB’%’ )Reg. Sal PD:
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‘ GERENCIA GENERAL
‘ 2 ] Di:i oit
NOTA N°210-11-GAL-OSITRAN
Para : CARLOS AGUILAR MEZA
Gerente General
Asunto : Revisién de proyectos resolutivos que aprueban la propuesta de

Adecuacidn del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de
Usuarios de las Entidades Prestadoras: a) Femmocarril Trasandino S.A.
(FETRANSA), y Desarrollo Vial de los Andes 5.A.C. (DEVIANDES).

Referencia : a) Nota N° 974-11-GS-OSITRAN
b) informe N° 2208-2011-GS-OSITRAN
<) Informe N° 2206-2011-GS-OSITRAN

Fecha : 19 de octubrede 2012

Me dirijo a usted, en atencién a los documentos a), b), y <) de la referencia, a fin de remitir los
proyectos de resoluciones debldamente visados por esta Gerencla.

Con relacién a lo anterior, cabe precisar que esta Gerencia, no ha intervenido en anélisis de fondo
del asunto.

Atentamente,

ROBERTPD VELEZ SALINAS
Gerente/de Asesoria Legal

REG, SAL. GAL N° 23144-11




RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N XXXX-2011-CD-OSITRAN

Lima, xx de octubre de 2011

ENTIDAD PRESTADORA : Desarrollo Vial de los Andes 5.A.C. (DEVIANDES)

MATERIA : Aprobacidn del Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2208-21-G5-OSITRAN, que contiene la evaluacién del Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES, asi como el
Proyecto de Resolucidn correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervisidn de la inversidn en
Infraestructura de Transporte de Uso PUblico, establece que el OSITRAN tiene como misidn
regular el comportamiento de los mercados en los que actdan las Entidades Prestadoras, asf
como el cumplimiento de los contratos de concesién, con la finalidad de cautelar en forma
imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los Inversionistas y de los Usuarios, para
garantizar la eficiencia en la explotacidn 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 &mbito de su competencia, reglamentos
autonomos y otras normas referidas a intereses, cbligaciones 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 Inversidn Privada en los Servicios Publicos, Ley N° 27332
modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcidén normativa comprende la facultad
de dictar en el ambito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos,
normas de caracter general y mandatos v otras normas de caracter particular referidas a
intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus
usuarios;



Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN', publicada en el
Diarlo Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobé el Reglamento de Atencidén de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria def citado
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacién el Proyecto de
adecuacién de su respectivo Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios, dentro
del plazo méximo de 6o (sesenta) dias contados a partir de la publicacién del Reglamento de
Atencién y Solucién de Controversias de OSITRAN;

Que, observando el plazo establecido, con facha o5 de agosto de 2011, mediante Carta N° 2.532,
DEVIANDES presentdé al Regulador, el Proyecto de Adecuacién de su Reglamento de Atenciony
Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucién de Gerencia de Supervision N° 013-2011-GS-OSITRAN, se autorizé la
difusién y publicacién del Proyecto de Adecuacidn del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de DEVIANDES. Dicho Proyecto se publicé en e! Diario Oficial El Peruano,
el 18 de agosto 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° 4157-11-GS-OSITRAN, de fecha 03 de octubre de 2011, la Gerencia de
Supervisién de OSITRAN, remitié a DEVIANDES, observaciones al Proyecto de Adecuacion de
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N° 1.725, con fecha
12 de octubre de 2013, DEVIANDES remiti6 a OSITRAN, el levantamiento de dichas
observaciones;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervision recomienda al Consejo Directivo, la
aprobacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de
Usuvarios de DEVIANDES;

Por las razones expuestas, estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesidn N° xx de
facha xx de octubre de 2011; en virtud a las facuitades y funciones otorgadas por ley al Consejo
Directivo de este Organismo Regulador, y sobre la base del informe de Vistos;

SE RESUELVE:

Artfculo.a.  Aprobar el Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Desarrolto Vial de los Andes S.A.C.

Articulo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Desarrollo Vial de los Andes S.A.C., contradigan
las del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN,
prevalecerdn las de éste ltimo; salvo que establezcan derechos y garantfas mayores a favor del
usvario.

* Medificada por Resslucidn de Consejo Directivo de OSITRAN N° 034-2011-CD-OSITRAN.




Artfculo.3.  Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencidny
Solucién de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo Primero, en su pagina web, en un
plazo no mayor de cinco (5) dias hdbiles contados a partir de la notificacién de la presente
Resolucion.

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

Ardculo.5.  Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 2208-11-GS-OSITRAN a la Entidad
Prestadora: Desarrollo Vial de los Andes 5.A.C.

Artlculo.6. Disponer que la Gerencia de Supervision, efectie las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Regq. Sal PD:



