RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 25 de Octubre de zo11 N? 054-2011-CD-0OSITRAN
Entidad Prestadora : Ferrocarril Transandino S.A. (FTSA)
MATERIA : Aprobacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento

de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

El Informe N 2209-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacion del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de FTSA, asi como el Proyecto de
Resolucion correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de 1a Ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso PUblico, establece que el OSITRAN tiene como mision
regular el comportamiento de los mercados en los que actUan las Entidades Prestadoras, asi
como el cumplimiento de los contratos de concesion, con la finalidad de cautelar en forma
imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los [nversionistas y de los Usuarios, para
garantizar la eficiencia en la explotacion de la Infraestructura de Transporte de Uso
Piblico;

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 ambito de su competencia, reglamentos
" autédnomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de las Entidades
Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el literal ¢) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Piblicos, Ley N° 27332
modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcién normativa comprende la facultad
de dictar en el &mbito 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 Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN?, publicada en el
Diario Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobo el Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN;

Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del citado
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacién el Proyecto de
Adecuacién de su respectivo Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios,
dentro del plazo méaximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de |a publicacion del Reglamento
de Atencidn y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, observando el plazo establecido, con fecha 23 de agosto de 2011, mediante Carta N° 162-
GL-2011/FETRANS, FTSA presentd al Regulador, el Proyecto de Adecuacion de su Reglamento de
Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucién de Gerencia de Supervision N° 016-2011-GS-OSITRAN, se autorizé la
difusion y publicacidn del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios de FTSA. Dicho Proyecto se publicé en el Diario Oficial El Peruano, el oz de
setiembre de 2011, no recibiéndose comentarios ni observaciones de los interesados, dentro del
plazo establecido, segun se sefiala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4163-11-GS-OSITRAN, de fecha 03 de octubre de 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN, remitié a FTSA el Informe N° 2112-11-GS-OSITRAN, que contiene
observaciones al Proyecto de Adecuacion de Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de
Usuarios. Mediante Carta N° 206-GL-2011/FETRANS, con fecha 12 de octubre de 2011, FTSA
remitio a OSITRAN, el levantamiento de dichas observaciones;

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

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion 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 Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Ferrocarril Transandino S.A.

* Modificada por Resolucién de Consejo Directivo de OSITRAN N° 034-2021-CD-OSITRAN.
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Articulo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencion y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Ferrocarril Trasandino S.A., contradigan las del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, prevaleceran las
de éste Ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor del usuario.

Articulo.3.  Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo Primero, en su pagina web, en un

plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacién de fa presente
Resolucién.

Articulo.4. Disponer que, la Oficina de Relaciones Institucionales de QOSITRAN, 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 publicacidon en el
Diario Oficial El Peruano. El Reglamento aprobado entrara en vigencia al dia siguiente de dicha
publicacion.

Articulo.s.  Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 2209-11-GS-OSITRAN a la Entidad
-“Prestadora, Ferrocarril Transandino S.A.

.« Articulo.6.  Disponer que la Gerencia de Supervision, efectle las acciones necesarias para

garantizar el cumplimiento de o dispuesto en la presente Resolucion.

Registrese, Comuniguese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg.Sal PD N°23673 -11
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Sistema de Mesa de Partes

N° REGISTRO 22472
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HOJA DE TRAMITE
REMITENTE RAUL GALDO MARIN
CARGO DIRECTOR DE SERVICIOS LEGALES Y
REGULATORIOS

CLASE CONCESIONARIOS- ENTIDADES PRESTADORAS

INSTITUCION FERROCARRIL TRANSANDINO S.A.

DIRIGIDO A: D'ALFONSO, LUIGI

AREA Gerencia de Supervision :

ASUNTO  REF. OF N*4163-2011-GS-OSITRAN
(SOLICITA SUBSANAR LAS OBSERVACIONES EFECTUADAS AL PROYECTO DE ADECUACION DEL
REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS)

NOTAS

ATENDIDO CON:

DERIVACIONES DE DOCUMENTO

DERIVAR A:: (AREA / PERSONA ) ACCIONES FEC./DERV. Ve Bo
Gerencia de Supervision/D'ALFONSO, LUIGI 121102011
. Medicooo 12/ (0 N /)
A. 9oy Lle ? 3 130 | NSV

OBSERVACIONES J(\ EALIAL
1
<
1. Archivar 9. Conocimiento y fines 17. Proceder segtin normatividad vigente
2. Atencién Urgente 10. Pevolucién 18. Publicar en la Pagina WEB
3. Accién que corresponda 14. Difuslién 18. Revision e Informe
4. Atender directamente 12. Elaborar Presentacién 20. Reformular
5. Agregar a sus antecedentes 13. Elaborar Ayuda Mamaoria 21. Responder directamente
6. Archivo 14. Opinién 22, 3u cumplimiento
7. Copia Informativa 15. Por corresponderle 23. Tramite respectivo n;
8. Conversemos 16. Proyectar respuesta 24. Tomar nota y devolver ')
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Carta N° 206-GL-2011/FETRANS
Lima, 12 de Octubre de 2011

Senor

LUIGI D’ ALFONSO CROVETTO
Gerente de Supervision
OSITRAN

Presente.-

Ref.: Su Oficio Nro. 4163-2011-GS-0SITRAN

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente tenemos el agrado de dirigirnos a usted a fin de saludarlo, y,
a la vez, pronunciarnos en relacién al oficio de la referencia, mediante el cual nos
solicitan subsanar las observaciones efectuadas al Proyecto de adecuacion del
Reglamento de Reclamos de Usuarios de Ferrocarril Transandino S.A.

Sobre el particular, y dentro del plazo otorgado, damos cumplimiento a lo solicitado por
su despacho adjuntando a la presente el Proyecto de Reglamento de Atencion de
Reclamos conteniendo las recomendaciones efectuadas.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

O WTIN
p. FERROCARRIL NSANDINO S.A.

Ratl Galdo Marin
Director de Servicios Legales y Regulatorios

Alcanfores 775 Miraflores Lima 18, Per(i T(511) 6126700 F (511) 4475926
www.fetrasa.com
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Reglamento de Atencion
y Solucién de Reclamos de Usuarios

FERROCARRIL TRANSANDINO S.A.

Publicado Originalmente 09.06.04

Version Actualizada Publicada el 23 de setiembre de 2008 en la Pagina Web de
Ferrocarril Transandino S.A.
www.ferrocarriltransandino.com

ADECUADO A LA RESOLUCION
DE CONSEJO DIRECTIVO N° 019-2011-CD-OSITRAN



Articulo 1.- Referencia

Cuando en el presente reglamento se mencione la palabra Titulo, Capitulo, Subcapitulo o

Articule sin Indicar la norma a la que corresponde, se entendera que esta referida a este
Reglamento.

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

* LPAG: Ley No. 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General.
* REMA: Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Plblico.
+ REMA-FETRANS: Reglamanto de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso
Publico emitido por Ferrocarril Transandino S.A.
* Tribunal: El Tribunal de Solucidn de Controversias de OSITRAN.
* RGSRC: El Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN, aprobado por Resclucién de Conssjo Directivo N°. 019-2011-CD/OSITRAN.
* Contrato de Conceston: es el contrato de fecha 21 de septiembre de 1999 suscrito entre
el MTC y el Ferrocaril Transandino S.A. en vitud del cual éste ha adquirido la
administracion y explotacién de la Infraestructura Vial Ferroviaria del Sur y Sur Oriente.
» Contrato de Acceso: es e! contrato suscrito entre Ferracaril Transandino S.A. y el
operador ferroviario o usuario intermedio, por el cual se le ha otorgado derecho de acceso
a la via férrea, o Linea Férrea, conforme lo establecido en el REMA FETRANS.
* Entidad Prestadora: Es Ferrocaril Transandino S.A., quien tiene la titularidad contractual
para realizar actividades de explotacion de infraestructura de transporte de uso publico,
por ser una empresa concesionaria en virtud del Contrato de Concesidn suscrito con el
Estado Peruano, y que conserva frente a éste la responsabilidad por la prestacién de los
servicios relacionados con dicha explotacion.
+ Usuario: Es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura en calidad de:
- Usuario final: Aquel que utiliza de manera final los servicios brindados por una
Entidad Prestadora o usuario intermedio. Se considera usuaric final a los
pasajercs 0 duefios de la carga que utllizan los distintos servicios de transporte
utilizandg la infraestructura de transporte de uso plblico.
- Usuario intermedio: Es el prestador de servicios de transporte o vinculados a
dicha actividad, y en general la persona juridica que utiliza la infraestructura para
brindar servicics a terceros.
« Infraestructura: Es el sistema compuesto por las obras civiles e instalaciones mecanicas,
electrénicas u otras, mediante las cuales se brinda un servicio de transporte o que
permiten ef intercambio modal, siempre que sea de uso plblico, y a las que se brinde
acceso a los usuarios y por los cuales se cobre una prestacion.
« Dependencia Responsable: la Direccion de Servicios Legales y Regulatorios es la
dependencia de Ferrocarrii Transandino S.A. encargada de atender y resolver la
admisibilidad de las impugnaciones, resoluciones y reclamos interpuestos ante Ferrocarril
Transandino S.A. por el usuario; ante la cual deberan presentarse toda la documentacion
referida a dicho procedimiento.
+ Reclamo: es la sclicitud, distinta & una Controversia, que presenta cualquier usuaric para
exigir la satisfaccion de un legitimo interés particutar vinculado a cualquier servicio refativo



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

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

Articulo 3.- Objetivos

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

Conforme a ello, podrd ser modificado por la entidad prestadora segin lo considere
necesario para lograr dicho objetivo, observando para tal efecto el procedimiento
establecido en el RGSHC.

Articulo 4.- Principios Aplicables

Los principios que rigen la atenclon y solucion de los reclamos de los usuarios conforme
al presente Reglamento son los siguientes:

a. Principio de celerldad

b. Principio de especialidad

¢. Principio de legaiidad

d. Principio de razonabilidad

e. Principio de igualdad de trato y no discriminacién
f. Principio de debido proceso

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

i. Principio de buena fe en los procedimientos

j. Principio de oportunidad

k. Principio de presuncitn de veracidad

1. Principio de primacia de 1a realidad

II. Principio de transparencia

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

Articulo 5.- Materia de Reclamos

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

El reclamo podra recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados de la
explatacion de la infraestructura de transporte de uso publico, que son de responsabilidad
de la Entidad Prestadora siempre que se encuentre bajo la supervisién de OSITRAN.



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

a) La facturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estas €asos,
la prueba sobre la prestacién efectiva del servicio corresponde a la Entidad
Prestadora.

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

c) La calidad y aportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de la
Entidad Prestadora.

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

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

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

g} Las que tengan relacién con defectos de fa informacién proporcionada a los usuarios,
respecto a las tarifas, o condiciones de servicio; o informacién defectuosa.

Articulo 6.- Notificaciones

La notificacion de las rescluciones se realizaré en el domicilio procesal sefialado por el
reclamante, mediante oficio, notas, carteles o cualquier medio que garantice la recepcién
de las mismas por parte de los destinatarios, y podré ser efectuada a través de la propia
entidad, por servicios de mensajeria especiaimente contratados para e! efecto. En caso
que por cualquier motivo no se hubiere podido entregar la notificacion, el notificador
dejara constancia de este hecho y senalara la fecha y hora de una segunda visita,
oportunidad en que se entregara la notificacién personalmante o bajo la puerta, dejéndose
constancia de ello; de la descripcion del inmueble, y los datos del notificador. Las
notificaciones surtiran efectos al dia siguiente de que hubteran sido reatizadas.

Articulo 7.- Plazos

Cuando el plazo es sefialado por dias, éstos se entenderan por hébiles consecutivos,
excluyendo del cdmputo agquellos no laborables del servicio y los feriados no iaborables
de orden nacional o regional. A los términos establecidos en el presente Reglamento se

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

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

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

El plazo es computado conforme a lo dispuesto en el articule 133 de la LPAG.

Articulo 8.- Capacidad procesal



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

Articulo 9.- Representacién de personas juridicas

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

Articulo 10.- Poder General y Poder Especial

Para la tramitacion ordinaria de los procedimientos establecidos en el presente
Reglamento y para las demas actuaciones que no se encuentren expresamente

comprendidas en el parrafo siguiente se requerird poder general, el cual se formalizara
mediante carta poder simple.

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

Articulo 11.- Requisitos para la presentacién de reclamos

Toda reclamacién que formule el usuario, deberd formularse por escrito, por coreo
electronico, via telefonica o a través de la pagina web de FTSA, y dirigirse a la Direccién
de Servicios Legales y Reguiatorios, cumpliendo con los siguientes requisitas:

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

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

¢) Nombre y domicilio del reclamado.

d) La indicacién de la pretension solicitada.

8) Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretensidn.

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

g) Copia simple del documento que acredite la representacion.

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

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

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

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

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



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

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

Articulo 13.- Inclusién de terceros con legitimo interés

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

Articulo 14.- Copias y cargo

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

Articulo 15.- Derechos y gastos del procedimiento

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

Articulo 16.- Mesa de Partes

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

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

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

- En la ciudad de Cusco: Av. Pachacutec s/n. Estacién Ferroviaria de Wanchaq.

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

- En la ciudad de Juliaca: Jr. Marianc Nufez s/n, Juliaca,

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

Articulo 17.- Registro de reclamos y controversias
La Entidad Prestadora llevard un Registro fisico de Reclamos y Controversias por sede o

establecimiento y uno en-linea consolidado y actualizado en su pagina web, en donde se
numeraran de manera correlativa los reclamos y controversias, y se anotara la fecha de



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

Articulo 18.- Plazo de interposicién de reclamos

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

Articulo 19.- Verificacién de requisitos

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

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

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

Articulo 20.- Conciliacion.

En cualquier eslado del procedimients, incluyendo la fase previa a su inicio el Secretario
Tecnico, el Tribunal de Solucion de Contraversias o el Guerpo Calegiado Ordinario podra
invitar a las partes a conciliar, citndoseles en fecha y hora determinada,

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

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

Si lo fuera, el procedimiente concluird por conciliacién en el extremo acordado. Caso
Contrario, éste continuara.

Articulo 21.- Plazo méximo de resoiucién de los reclamos



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

El plazo para resolver la impugnacidn a la resolucién es adicional al indicado en e! parrafo
anterior.

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

Articulo 22.- Declaracion de improcedencia de la reclamacion

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

a) Cuando el reclamante carezca de interés legitimo;

b) Cuando no exista conexion entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacitn y (a peticién que contenga la misma.

¢) Cuando la petici6n sea jurfdica o fisicamente imposible.

d) Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el
presente reglamento.

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

f) Guando la reclamacidn interpuesta no se encuentra dentro de los alcances del
presente reglamento.

Articulo 23.- Recurso de Reconsideracién

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

Para gue proceda el presente recurso, e! reclamante debera ofrecer nueva prueba.

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

Articulo 24.- Plazo para resolver ef recurso de reconsideracion
La dependencia responsable deberé pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion
formulado en el plaza maximo de veinte (20) dias siguientes de su admisién a tramite.

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

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



El recurso de apelacién debers interponerse ante la dependencia responsable en un plazo
maximo de quince (15) dias de notificada la resolucién o de aplicado el silencio
administrativo,

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

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

Son requisitos de procedencia de los medios impugnalorios son Ios siguientes:

a) Que se interpongan contra los actos a que se refiere el numeral 206.2 del
articulo 206 de la LPAG, los cuales son:
a.1) Los actos definitivos que ponan fin a la instancia.
a.2) Los actos de tramite que determinen Ia imposibilidad de continuar e}
procedimiento,
a.3) Los actos de trémite que produzcan indefensién.
b} Que se dirijan al érganc competente para concederles o denegarlas, segun lo
previsto en {os articulos precedentes.
¢) Que se recaude nueva prueba en el caso de la reconsideracian.
d) Que se fundamente debidamente, precisando las hechos (reales y juridicos) en
que se ampara el medio impugnatorio.

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

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

Articulo 27.- Elevacién del expediente de apelacién

La dependencia responsable deberd elevar, debidamente foliado, el expediente de
apelacién al Tribunal de OSITRAN en un plazo méximo de quince (15) dias contados
desde la fecha de su presentacién, debiendo adjuntar ademds el pronunciamiento
respecto a la apelacién,

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

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

Articulo 29.- Queja
En cualquier estado del procedimiento, las partes podrdn recurrir en queja ante el
Tribunal del OSITRAN, contra los defectos de tramitacién Yy, en especial:



a. Cuando haya infraccion a los plazos gue supongan una paralizacion o retraso
del procedimiento.

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

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

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

a. La identificacién del recurrente.

b. Ei domicilio al que se harén llegar las notificaciones.
¢. El nimero del expediente.

d. Los argumentos que lo fundamenten.

e. Los medios probatorios que se ofrezcan y actien.

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

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

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

Articulo 31.- Vigencia y modificaciones

El procedimlento establecido a través de este Reglamento entrard en vigencia al dia
siguiente de su publicacion en la pégina web y podra ser modificado ylo ampliado por la
entidad prestadora, previa autorizacion del OSITRAN como entidad compatente.
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IBIDO NOTA N° 974-2011-GS-OSITRAN
.I.K .....

R

A :  Carlos Agullar Meza
Gerente General

Asunto . Aprobacién de los Proyectos de Adecuaci6n de los Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES y
FTSA

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

Fecha : 14 de octubre de 2011

Me dirijo a usted en relacién a los documentos de la referencia a) y b), a través 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 adecuacidn 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 Manual de Organizacion y Funciones
de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo No. 009-2009-CD-OSITRAN

Atentamente,

Gerente de Bupervision

Adj.
a) Informe N° 2208-2011-GS-OSITRAN
b) Informe N®2209-2011-GS-OSITRAN

ASlismp
REG-SAL-GS-11-
HR: 17101/22495/18844122472
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A : Luigl D Alfonso Crovetto h 14 CCT 200
Gerente de Supervisién R E \ E E ~ [ EJ’ @ﬁ"*

De : Terry Medina Lierena N REYN V4
Jefe de Vias Férreas ~ -m&

Alberto Sevilla indiveri
Supervisor Financiero |

Asunto : Aprobacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Ferrocarril
Transandino S.A.

f"\ Fecha : 14 de octubre de 2011

1. Analizar y emitir opinién respecto al Proyecto de Adecuacion del Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa
concesionaria Ferrocarril Transandino S.A., empresa concesionaria del Ferrocarril
del Sur y Sur Oriente, en cumplimiento a lo contemplado en la Cuarta Disposicién
Transitoria y Complementaria del nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN.

Il. ANTECEDENTES

2. El 19 de julio de 1999, Ia empresa Ferrocarril Transandino S.A. (en adelante, FTSA

o el Concesionario) y el Estado Peruano actuando a través del Ministerio de

Transportes, Comunicaciones, Vivienda y Construccién (en adelante, el

a Concedente 0 MTC), suscribieron el Contrato de Concesion del Ferrocarril def Sur y
Sur Oriente.

3. Mediante la Resolucién N° 02-2004-CD-OSITRAN del 15 de enero de 2004, el
Conssjo Directivo de OSITRAN, aprueba e Reglamento General para la Solucién
de Reclamos y Controversias,

4.  Con Resolucion N° 032-2004-GG-OSITRAN del 01 de junio de 2004, la Gerencia
General de OSITRAN aprobé el Reglamento de Solucién de Reclamos de Usuarios
de Ferrocarril Transandino S.A.

5. Mediante Resolucién de Concejo Directivo N° 076-2006-CD-QOSITRAN del 13 de
diciembre de 2006, se modificé el Reglamento General para la Solucion de
Reclamos y Controversias, y se cambié su denominacion a ‘Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.”

6. A través de la Resolucion N° 041-2008-CD-OSITRAN del 10 de septiembre de
2008, el Concejo Directivo de OSITRAN aprobé el proyecto de adecuacion del
Reglamento de Solucién de Reclamos de Usuarios de FTSA.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

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

El Informe N° 038-11-GAL-OSITRAN del 09 de agosto de 2011, concluye que dado
el vacio existente para la difusion y aprobacién de los proyectos de adecuacién de
los Reglamentos de Reclamos de las Empresas Prestadoras, se deben seguir los
procedimientos seftalados en los Articulos N° 47 y 48 del REMA (Reglamento
Marco de Acceso) de OSITRAN.

Mediante la Carta N° 162-GL-2011/FETRANS de fecha 23 de agosto del 2011
remitida por FTSA, la misma que fue recibida por OSITRAN el dia 26 de agosto del
2011, el Concesionario alcanza para su aprobacién el proyecto de adecuacion de
su ‘Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de
Ferrocarril Transandino S.A.” '

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

A través de! la Resolucién N° 016-201 1-GS/OSITRAN del 31 de agosto de 2011, la
Gerencia de Supervision de OSITRAN autoriza la difusion del proyecto de
adecuacién de! Reglamento de Atenci6n y Solucién de Reclamos de Usuarios de
FTSA en la pagina web del Regulador y el Concesionario, asi como publicar dicha
Resolucion en el Diario Oficial "El Peruano”.

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

Mediante e! Oficio N° 4163-11-GS-OSITRAN del 03 de octubre de 2011, se le
remitieron al Concesionario las observaciones realizadas a su proyecto de
adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios.

Con fecha 12 de octubre de 2011, mediante la Carta N° 206-GL-2011/FETRANS, el
Concesionario nos hace llegar la subsanacién a las observaciones planteadas por
el Regulador.

MARCO LEGAL

Las Disposiciones Transitorias y Complementarias del nuevo Reglamento de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante la
Resolucién N° 019-2011-CD-OSITRAN, sefala 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 Supervision y Asesoria Legal:

' Encargada de “supervisar los medios de difusidn de la entidad: 'a administracién de la pagina VWeb y el porial de
transparencia de OSITRAN.”
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“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS
PRIMERA
El presente reglamento entrars en vigencia en la fecha de su publicacién en el Diario

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

(..)

CUARTA

Las Entidades Prestadoras deberdn piesentar, para su aprobacién el proyecto de
adecuacién, a la_presente noima, de sus_respectivos Reglamentos de Solucicn de
Reclamos de Usuarios de ia Entidad Prestadora dentro del plazo méximo de sesenta
{60) dias contados a partir de la publicacién de este Reglamento.

QUINTA

En_coordinacién_con la Geroncia de Asesoria Legal. la Gerencia de Supervision
' requlars;

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

bjo El_procedimiento de aprobacion de los proyectos de adecuacién a la
presente norma_de los Reglamentos de Solucién de Reclamos de Usuarios de las
Entidades Prostadoras.”

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

“Articulo 12.- Reglamentos proplos do Ias Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de la obligacién que tene de cumplir estrictamente con fodas las
disposiciones de la presente norma, toda Entided Prestadora deberd contar con un
Reglamento de Atericién de Reclamos.

™ Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podrdn contradecir las disposiciones
de este reglamento, las que se incorporan autométicamente a aquél. Sin perjuicio de

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, deberd contener como minime lo
siguiente;

1. Ladspendencia responsable de atender los reciamos

2. Los mequisilos para la presentacion de los reclamos, que deberédn ser los
mismas contemplados en el articulo 37 del presente reglamento.

3. El plazo en que los usuarios pueden interponer ef reclamo ef gue debers ser
de sesenta (60) dias contados a partir 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 maximo en que las Entidades Prestadoras deberén cumplir sus

resoluciones el mismo que de manera ordinaria no podra ser mayor de tres (3)
dias.
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6. Los recursos que puedan inferponerse contra sus resvluciones tales como
reconsideracion y apelacion, los plazos y los requisitos para su interposicion.

17. 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 este para peder ser tramitado:

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

1.- Los reclamos deberén ser formulados por escrito o, a pedido expreso de parte por
un medio que permita su fijacién en soporie fisico, claramente identificado por ésta.
En este sentido, podnén presentarse mediante documento en mesa de partos,
utilizando el fibro de reclamos, por teléfono, correo electrénico o a través de la
pégina Web de la Entidad Prestadora.

. Asimismo, el OSITRAN podré implementar a través de su pagina Web un sistema
que permila recibir los reclamos de los usuarios, los cusles serén derivados a la
respectiva Entidad Prestadora la que est4 obligada a emilir su pronunciamiento
dentro del plazo legal establecido en el articulo 41 del presente reglamento. Este
plazo comenzars a compufarse desde el dia en que la Entidad Prestadora reciba el
reclamo por parie del OSITRAN

2.- Los reclamos deberén cumplir con los siguientes requisitos:

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

b} Nombre complefo del reclamante; nimero del documento de identidad; domicilio
legal; y, domicilio para hacer las nolificaciones;

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

a) La indicacion de la pretensién solicitada;

f Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretensién;

g) Las pruebas que ecompafian 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 firnar su huella digital;
i) Copia simple del documento que acredite la representacion;
Para ef caso de reclamos via telefénica, se excephia el literal h) y para el cumplimiento

del i) se otorga un plazo de dos dlas para su cumplimiento, bajo el apercibimiento de
considerarse como no presentado el reclamo.”

18. EI Manual de Organizacién y Funciones de OSITRAN?, establece como una de las
Funciones Generales del Consejo Directivo de OSITRAN, |a aprobacion u
observacién de! Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadora, asi como sus
medificaciones:

“Funciones Generales:

(-}

2 Aprobado por Resolucién de Conssjo Directivo N° 008-2007-CD-OSITRAN, del 10 de enero de 2007, ¥ modificado por
Resolucitn de Consejo Directivo N° 008-2009-CD-OSITRAN, del 25 de marzo de 2009.
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! §.- Aprusba u observa los Proyectos de Reglamento de Acceso y de Reglamento de
Reclamos de la Entidad Prostadora respectivamente , asi como sus modificaciones

\ {.)
J IV. ANALISIS

19.  Segtin Io estipulado en e} Reglamento, el presente informe evaluarj lo siguiente:

A, Oportunidad de presentaci6n de la informacién remitida por el Concesionario.
B.  Evaluacién del Proyecto de Atencién y Solucién de Reclamos presentado por

DEVIANDES.
A. Oportunidad de presentacién de la informacién remitida por e! Conceslonario
™ 20. A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria

y Complementaria del nuevo Reglamento aprobado mediante la Resolucién N° 049-
11-CD-OSITRAN, con fecha 05 de agosto de 2011, mediante la Carta N° 162-GL-
2011/FETRANS, el Concesionario presentd al Regulador el proyecto de adecuacion
de! Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios, segun la
siguiente informacion:

Tabla N° 1, Proyecto de Adecuaclén de! Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de Ferrocarril Transandino S.A.

Vencimlento del plazo
N° de Carta Fecha de Nombre del Proyecto para que Conceslonario
Presentatién presenta proyecto
Carta N° 162-GL- Reglamento de Atencion y Solucién de
2011/FETRANS 26/08/2011 Reclamos de Usuarios 09/09/2011
Fuente: Carta N° 162-GL-207 1/FETRANS

Elaboracién: Gerencia de Supervisién - OSITRAN.

21. Como se puede apreciar a partir de la informacién contenida en la Tabla N° 1, ¢
Concesionario ha cumplido con presentar el proyecto de adecuacién dei
7= Reglamento de Atencitn Yy Solucién de Reclamos de Usuarios, dentro del plazo de
60 (sesenta) dias contados desde la fecha de publicacién del Reglamento en el
Diario Oficiai “E| Peruano”, la cual fue el 11/06/2011, segun la Cuarta Disposicién

Transitoria y Complementaria.

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

Tabla N° 2. Levantamiento de Observaciones del Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Atencién y Soluclén de Reclamos de Usuarios de FTSA

Vencimlento de]
N° de Carta Fecha de Nombre del Proyacto lw:nﬁlm de
Presentacién observaclones
Levantamiento de Observaciones de|
gg‘ﬁ‘ ,E;f.giﬁ's" 1211072011 | Reglamento de Atencion y Solucién de 12/10/2011
Retlamos de Usuarios
Fuente: Carta N° 206-GL-201 1/FETRANS

Elaberacién: Gerencia de Supervisidn - OSITRAN.
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B. Evaluacién del Proyecto da Adecuacién_del Reglamento de Atencién ¥y
Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por FTSA

23. El Articulo 12° del Reglamento de Atencion de Reclamos Y Solucién de
Controversias de OSITRAN, sefala el contenidc minimo que debe tener el
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
Concesionario. Sobre el particular, se ha verificado que el proyecto de adecuacion
de! Reglamento de Ferrocarril Transandino S.A. contenga dicha Informacién.

24. 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 Solucién de Reclamos
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
Obligacién \éeurl'gc;::lé:n:l: Proyecto de
ut Reglamento
1) La dependencia responsable de atender los reclamos.
(Art. 12°) Conforme 2y11°
2) Los requisites para la presentacién de los reclamos, que
debersn ser los mismios contemplados en el articulo 37 del Conforme 11°
presente reglamento. (An. 12%)
a) La instancia u 6rgano resolulorio al que va dirigido el
reclamo. (Art. 37°%) Conforme 11°
b) Nombre completo del reclamante; numero del
documento de identidad; domicilio legal; y, domicilio Confo 11¢
para hacer las notificaciones. (Art. 37°) onlorme
c) Datos del representante legal, del apoderado y del
abogado si los hublere. (Art. 379 Conforme 11°
d) Nombre y domicilio del reclamado. (Art. 37°) Conforme 110
o) La indicacién de la pretensién solicitada. (Art. 37°) Conforme 140
f Los fundamentos de hecho y de derecho de ia
pretension. (Art. 377) Conforme 11°
g) Les pruebas que acompafian el reclamo 0 ef
ofrecimiento de las mismas si no estuvieran en poder Confo 11°
del reclamante. (Art. 37°) onforme
h) Lugar, fecha y firma de! reclamante. En caso de no
saber firmar su huella digital. (Art. 37°) Conforme 11°
i) Copia simple del documento que acredite la
representacion. (Art. 377) Conforme 110
3) El plazo en que los usuarios pueden interponer el
reclamo e! que debera ser de sesenta (60) dias contados a Conforme 18°
partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o
gue éstos sean conocidos. (Art. 12°)
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4) El plazo mé&ximo en que las Entidades Prestadoras

deberén emitir sus resoluciones, el mismo que no podra ser
mayor de treinta (30) dias. (Art, 12°) Conforme 21

5) El plazo méaximo en que las Entidades Prestadoras
deberan cumplir sus resoluciones e| mismo que no podra
ser mayor de tres (3) dias. (Art. 129) Conforme 28°

8) Los recursos que puedan interponerse contra sus
resoluciones tales como reconsitderacion y apelacion, los

plazos y ios requisitos para su interposicion. (Art. 12°) Conforme 23y 25°

Fuente: Carta N° 206-GL-2011/FETRANS (Proyecto de Adecuacién de Reglamento de Reclamos de FTSA)
Elaboracién: Gerencia de Supervision - OSITRAN.

25. Adicionalmente, se observé que el titulo del Reglamento del Concesionario se

encuentra correctamente redactado conforme lo establecido en la Quinta

™ Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento de OSITRAN, como se
muestra a continuacion:

“Reglamento de Atenclén y Soluclén de
Reclamos de Usuarios

Ferrocarril Transandino S.A."”

26. Por otro lado, se ha verificado que el Concesionario ha colocado en el “Articulo
11°.- Requisitos para la presentacién de reclamos” de su Reglamento de Atencién y
Solucibn de Reclamos de Usuarios, la posibilidad de interponer un reclamo
mediante su pagina web, correo electrénico o via telefénica, de acuerdo a lo
sefialado en e! Articulo 37° de! Reglamento.

27. Se pudo constatar que e Concesionario ha afadido en el “Articulo 21°- Plazo
méximo de resolucién de reclamos” de su Reglamento, los nueves plazo para la
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 maximo para la expedicién de la resoluclén

1.- La Entidad _Prestadora resolvers en el momento aquelios reclamos gue sean factibles
de_ser solucionados inmediatamente conforme a los precedentes de observancia
obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias. En los demés casos, los

clamos debersn ser resueltos en un lazo_méximo de guince (15) dias. No obstante,
dicho plazo podrs extenderse hasta treinta (30) dlas, mediante decisién motivada en
aquellos reclamos que sean considerados particufarmente complejos.”

(el subrayado es nuestro)

28. Asimismo, se constaté que el Concesionario ha considerado en el Articufo 24°,-
plazo para resolver el recurso de reconsideracién” de su Reglamento, 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:

“Articulo 56.- Plazo resolutorio ¥ sllencio administrativo.

a_reconsideracidn deberd resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes de su
admision a trémite.
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29.

30.

31.

(...

En caso que la Entidad Prostadora omitiera pronunciarse en ol plazo establecido, se
aplicara el silencio administrativo positivo. *

(el subrayado 65 nuestro)

De la misma manera, se aprecié que el “Articulo 25°.- El Recurso de Apelacién” del
Concesionario quedd redactado de la siguiente manera, de acuerdo a lo requerido
en los Articulos 57° y 58° del Reglamento de OSITRAN:

wArticulo 25°.- El Recurso de apelaclén
Procede la apelaci6n contra la resolucién exprosa.

El recurso de apelacién deberé interponerse ante la dependencia responsable un plazo
maximo de quince (15) dias hébiles de notificada la resolucién o de aplicado el silencio
administrativo.”

CONCLUSION

De conformidad con la evaluacién realizada al proyecto de adecuacién del
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de los Usuarios del Ferrocarril del
Sur y Sur Oriente, presentado por la empresa concesionaria FTSA, esta Gerencia
es de la opinién de aprobar el documento remitido

RECOMEDACIONES

Por la consideracién antes anotada, recomendamos poner en consideracion del
Consejo Directivo el presente Informe, con el correspondiente 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 FTSA.

Atentamente,

——

ALBERTO SEVILLA INDIVER! TERRY MEDINA LLERENA
Supervisor Financiero | efe de Vias Férreas

ASUbch
REG-SAL-GS-11
HR: 1884422472
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N° XXXX-2011-CD-OSITRAN
Lima, xx de octubre de 2041

EMPRESA CONCESIONARIA: Ferrocarril Transandino S.A. (FTSA)

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

VISTOS:

El Informe N° 2209-11-GS-GAL-OSITRAN, remitido a la Gerencia General con fecha 17
de octubre de 2011, contenlendo la evaluacién del Proyecto de adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa
concesionaria FTSA, asi como el proyecto de Resoluclén de aprobacién del referido
Reglamento.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en ¢! literal a) de! Articulo 5° de la Ley N° 26917, norma
de creacién de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento
de las obligaciones derivadas de los contratos de concesién vinculados a la
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° inclso ¢) que le comresponde al
Consejo Directivo ejercer la funcién normativa del OSITRAN, en el marco de lo
establecldo 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 aprobd el
‘Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias™ y con Resolucién
de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se modificé dicho Reglamento y se
cambié su denominacién a la de "Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN";

Que, mediants Resoluclén de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprob6
el nuevo “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN" y con Resolucibn de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se

medificaron los Articulos 12° y 41° y agregé la Quinta Disposicion Transitoria y
)Complementaria:
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Que, la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atenclén de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN dispone que las Entidades
Prestadoras deberdn presentar, para su aprobacién el proyecto de adecuacion de su
Reglamento de Atenci6n 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 Resolucién
No. 019-2011-CD-OSITRAN, el dia 11 de junio de 2011, en el diario ofictal “El Peruano®;

Que, con fecha 23 de agosto de 2011, se presentd la Carta N° 162-GL-2011/FETRANS
de la empresa concesicnaria FTSA, remitiendo e! Proyecto de adecuacion del
Reglamento de Atencitn y Solucién de Reclamos de Usuarios para su aprobacién por
parte de OSITRAN dentro del plazo establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria y
Complementaria de! Reglamento;

Que, mediante el Oficio N° 4163-11-GS-OSITRAN de fecha 03 de octubre de 2011, se le
hizo llegar al Concesionario el Informe N° 2112-11-GS-OSITRAN, el mismo que contenia
las observaciones a su Proyecto de adecuacién de Reglamento de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios.

Que, con fecha 12 de octubre de 2011, se presentd la Carta N° 206-GL-2011/FETRANS
de la empresa concesicnaria FTSA, remitiendo el levantamiento de las observaciones
planteadas a su Proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios para su aprobacion por parte de OSITRAN dentro del plazo
establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento;

Que, mediante el Informe N° 2209-11-GS-OSITRAN, de fecha 14 de octubre de 2011, la
Gerenclas de Supervisién, al amparo de las Disposiclones del Reglamento de Atencién
de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, evalubé la aprobacion del
proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado por el Concesionario; por lo que comresponde al Consejo Directivo
de OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacion, del Proyecto del Reglamento de

Atencién de Reclames de Usuarios presentado por la empresa concesionaria
DEVIANDES;

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

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

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el proyecto de adecuacion del “Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Ferroccaril Transandino S.A.", en
base al Informe N° 2209-11-GS-OSITRAN, el mismo que forma parte de la presente
Resolucién.
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Articulo.2. Disponer que la empresa concesionaria Ferrocarril Transandino S.A.,
difunda su Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos en su pagina web, desde el
dia sigulente de su publicacién en el diario oficial E| Peruano.”

Articulo.3. Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 2209-11-GS-OSITRAN a la
empresa concesionaria Ferrocarril Transandino S.A.

Articulo.4. Encargar a la Gerencla de Supervisién efectuar las acciones necesarias

para garantizar el cumplimiento de Ia presente Resolucién, asl como la oportuna

publicacién en la pagina web de OSITRAN y el diario oficial “E! Peruano” del Reglamento
aprobado.

Reglstrese, Comuniquese y Publiquese,

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo
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[ CERENCIAGENERAL
¢ 2007, 201
NOTA N°210-13-GAL-OSITRAN
Para : CARLOS AGUILAR MEZA
Gerente General
Asunto : Revisién de proyectos resolutivos que aprueban la propuesta de

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

Referencla : a) Nota N° 974-11-GS-OSITRAN
b) Informe N° 2208-2011-GS-OSITRAN
¢) Informe N°® 2209-2011-GS-OSITRAN

Fecha : 19 de octubre de 2011

Me dirljo a usted, en atencién a los documentos a), b), y <) de la referencia, a fin de remitir los
proyectos de resoluciones debidamente visados por esta Gerencia.

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

Atentamente,

ROBERTPO VELEZ SALINAS
Gerente/de Asesoria Legal

REG. SAL. GAL N° 23144-11




RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N2 XOXX-2011-CD-QOSITRAN

Lima, xx de octubre de 2011

Entidad Prestadora : Ferrocarril Transandino S.A. (FTSA)

MATERIA : Aprobacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2209-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacién del Proyecto de Adecuacidn del
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de ET: SA, asi como el Proyecto de
Resolucidn correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversién en
Infraestructura de Transporte de Uso PUbiico, establece que el OSITRAN tiene como misién
regular el comportamiento de los mercados en los que actUan las Entidades Prestadoras, asi
como el cumplimiento de los contratos de concesidn, con la finalidad de cautelar en forma
imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los Inversionistas y de los Usuvarios, para
garantizar la eficiencia en la explotacién de la Infraestructura de Transporte de Uso
Pdblico;

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 ambito de su competencia, reglamentos
auténomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de las Entidades
Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el literal ¢) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Puoblicos, Ley N° 27332
modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcién normativa comprende la facultad
de dictar en el dmbito 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 fas entidades o actividades supervisadas o de sus
usuarios;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN?, publicada en el
Diario Oficial El Pervano el 11 de junio de 2011, se aprobd el Reglamento de Atencidn de
Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN;

*Medificada por Resolucidn de Consajo Directivo de OSTTRAN N° 034-2011-CD-OSITRAN.



Que, de acverdo a lo previsto en la Cuarta Disposlcién Transitoria y Complementaria del citado
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacién el Proyecto de
Adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuariocs,
dentro del plazo maximo 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 fecha 23 de agosto de 2011, mediante Carta N° 162-
GL-2011/FETRANS, FTSA present6 al Regulador, el Proyecto de Adecuacién de su Reglamento de
Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucidn de Gerencia de Supervisién N° 016-2011-GS-OSITRAN, se autorizé la
difusién y publicacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de FTSA, Dicho Proyecto se publicé en el Diario Oficial El Peruano, el 02 de
setiembre de 2011, no recibiéndose comentarios ni observaciones de los interesados, dentro del
plazo establecido, segln se sefiala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4163-11-GS-OSITRAN, de fecha 03 de octubre de 2013, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN, remitid a FTSA el Informe N° 2112-13-GS-OSITRAN, que contiene
observaciones al Proyecto de Adecuacién de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios. Mediante Carta N® 206-GL-2031/FETRANS, con fecha 12 de octubre de 2011, FTSA
remitié a OSITRAN, el levantamiento de dichas observaciones;

Que, en el Informe de Vistos, fa Gerencia de Supervisién recomienda al Consejo Directivo, la
aprobacitn del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de
Usuarios de la FTSA;

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

SE RESUELVE:

Artlculo.a.  Aprobar el Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Ferrocarril Transandino S.A.

Articulo.2. Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de !a Entidad Prestadora: Ferrocarril Trasandino S.A., contradigan las del
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, prevaleceran las
de éste Ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor del usuario.

Articulo.3.  Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencion y
Solucidn de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo Primero, en su pagina web, en un
plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacién de la presente
Resolucién.

Articulo.4. Disponer que, la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda la
/ presente Resolucion y el Reglamento Aprobado en el Articulo Primero, en el Portal Institucional
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