RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, o8 de noviembre de 2011 N° 055-2011-CD-OSITRAN

Entidad Prestadora Concesion Canchaque 5.A. (CANCHAQUE)

MATERIA Aprobacion del Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de
Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2351-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacion del Proyecto de Adecuacion
del Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de CANCHAQUE, asi como
el Proyecto de Resolucidn correspondiente.

CONSIDERANDOQO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversién
en Infraestructura de Transporte de Uso Publico, 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 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 explotacion de la Infraestructura
de Transporte de Uso PUblico;

Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones
del OSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de su competencig,
reglamentos autdnomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos
de las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el literal c) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién 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, 10s
reglamentos, normas de cardcter 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;
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Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 01g-2011-CD-OSITRAN?, publicada en el
Diario Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobd el Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del
citado Reglamento, las Entidades Prestadoras deberén presentar, para su aprobacin el
Proyecto de Adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de
Usuarios, dentro del plazo méximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de la publicacion del
Reglamento de Atencion y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, observando el plazo establecido, con fecha 08 de setiembre de 2011, mediante Carta N°
CC-135-11, CANCHAQUE presenté al Regulador, el Proyecto de Adecuacién de su
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucién de Gerencia de Supervisién N° 023-2011-GS5-OSITRAN, se autorizo la
difusién y publicacion del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de CANCHAQUE. Dicho Proyecto se publicod en el Diario Oficial El
Peruano, el 13 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© 4253-11-GS-OSITRAN, de fecha 10 de octubre de 2011, la Gerencia
de Supervision de OSITRAN, remitié a CANCHAQUE el Informe N° 2150-11-G5-O5ITRAN, que
contiene observaciones al Proyecto de Adecuacion de Reglamento de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N° CC162-11, CANCHAQUE remitié a OSITRAN, el
levantamiento de dichas observaciones;

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

Por las razones expuestas, estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion N° 402
de fecha o7 de noviembre 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:

Articulo.a.  Aprobar el Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Concesion Canchaque S.A.

Articulo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencion y Solucién
de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Concesion Canchaque 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.

* Modificada por Resotucion de Consejo Directivo de OSITRAN N® 034-2011-CD-OSITRAN.
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Articulo.3. Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de
Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 1, en su pagina web, en
un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de la presente
Resolucién.

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

Articulo.s.  Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 2351-13-GS-OSITRAN a la
Entidad Prestadora: Concesion Canchaque S.A,

Articulo.6. Disponer que la Gerencia de Supervision, efectle las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en |a presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

-

-

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD N°® 2464511
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NOTA N° 1015-2011-GS-OSITRAN

A :  Carlos Aguilar Meza
Gerente General

Asunto : Aprobacién del Proyecto de Adecuacion de! Reglamento de
Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de Concesién
Canchaque SA

Referencia : Informe N° 2351-2011-GS-OSITRAN

Fecha : 02 de noviembre de 2011

Me dirjo a usted en relacién al documento de la referencia, a través del cual se
recomienda la aprobacién del proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa Concesion Canchaque S.A.
(Canchaque).

Al respecto, sirvase encontrar adjunto a la presents, el Informe antes mencionado y el
proyecto de Resolucién para que el Concejo Directivo de OSITRAN apruebe, de
considerarlo adecuado, el proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucidn
de Reclamos de Usuarios de Canchaque, 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. 008-2009-
CD-OSITRAN

Atentamente,

OSITRAN
GERENCIA DE ASESORIA LEGAL

2, :

LUIGYD ALEON -2 {Y. 20N
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INFORME_N° 2351-11-GS-OSITRAN .__ﬁlﬂ“"”a“-- -;-H°’a’--~3--'-@ -------

A : Luigl D"Alfonso Crovetto

Gerente de Supervisitn
De : Carlos Navarro Chivez

Jefe de Carreteras Centro y Norte

Alberto Sevllla Indiver]

Supervisor Financiero |
Asunto : Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y

Solucion de Reclamos de Usuarios de la empresa
concesionaria Concesién Canchaque S.A.

Fecha : 02 de noviembre de 2011

. OBJETIVO

1. Analizar y emitir opinién respecto al Proyecto de Adecuacién del Reglamento de
Atencién y Solucibn de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa
concesionaria Concesién Canchaque S.A. (en adelante el Concesionario o
Canchaque), empresa concesionaria de los Tramos Viales: Empalme 1B - Buenos
Aires - Canchaque, en cumplimiento a lo contemplado en la Cuarta Disposicién
Transitoria y Complementaria del nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucion de
Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN y modificado con Resolucién de
Conssjo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN.

. ANTECEDENTES

2.  Con fecha 09 de febrero de 2007, se suscribi6 entre el Ministerio de Transportes y
Comunicaclones (en adelante, el Concedente) y la empresa concesionaria
Concesién Canchaque S.A., el Contrato de Concesién de las Obras y el
Mantenimiento de los Tramos Viales: Empalme 1B — Buenos Aires - Canchaque
(en adelante, el Contrato de Concesion).

Mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 012-2010-CD-OSITRAN, del 13 de
mayo de 2010, el Consejo Directivo de OSITRAN, aprueba el Reglamento de
Atencién y Solucidén de Reclamos de Canchaque.

A través de la Resolucion 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, et Reglamento).

5. Mediante la Carta N° CC135-11, de fecha 07 de septiembre del 2011, remitida por
Canchaque, ia misma que fue recibida por OSITRAN el dia 08 de septiembre det
2011, el Concesionario alcanza para su aprobacion el proyecto de adecuacién de
su “Reglamento de Atencion y Solucibn de Reclamos de Usuarios®, en
cumplimiento de lo dispuesto en la Cuarta Disposicion Transitoria y
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1.

12.

Complementaria del nuevo Regiamento de Atencion de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN

El Informe N° 038-11-GAL-OSITRAN de! 09 de agosto de 2011, concluye que dado
el vacio existente para la difusién y aprobacién de los proyectos de adecuacion de
los Reglamentos de Atencitn y Soluctén de Reclamos de Usuarios de las Empresas
Prestadoras, se deben seguir los procedimientos sefialados 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 Resolucién de Consejo Directivo N°
034-2011-CD-OSITRAN, a través de la cual se rectifican el inciso 5) del Articulo 12
y el Articulo 41 del Regtamento. Asimismo, se modifican la Tercera y Cuarta
Disposicion Transitoria y Complementaria y se incluye una Quinta en el
Reglamento.

A través de! la Resolucion de Gerencia de Supervision N° 023-2011-GS/OSITRAN,
del 09 de septiombre de 2011, la Gerencia de Supervision de OSITRAN autoriza la
difusién del proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de Canchague en la pagina web del Regulador y el
Concesionario, asl como publicar la citada Resoluclén en el Diario Oficial “El
Peruano.”

Luego de vencido el plazo de los 15 dias hébiles de haberse difundido en la pagina
waeb 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 el Oficio N° 4253-2011-GS-OSITRAN del 10 de octubre de 2011, se le
hizo llegar al Concesionario las observaciones al proyecto de adecuacion de su
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios.

Con fecha 24 de octubre de 2011, mediante la Carta N° CC162-11, Canchaque
remitié !as subsanaciones a las observaciones realizadas por el Regulador.

MARCO LEGAL

Las Disposiciones Transitorias y Complementarias del nuevo Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucibn de Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante la Resolucion N° 019-2011-CD-OSITRAN y modificado con Resolucién de
Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN, sefiala lo siguiente con respecto a
la adecuacién gue deben realizar a sus Reglamentos de Atencidn y Solucidn de
Reclamos las Empresas Prestadoras, asi como su aprobacién por parte de las
Gerencias de Supervision y Asesoria Legal:

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS
PRIMERA

‘Enmdade‘supervisarlosmedldedﬁtslﬂndalamﬁdaﬂ.!aadnﬁntstmdﬂnde!apégthebyelpoﬂal de
transparencia de OSITRAN.”
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El presente reglamento entraré en vigencia en la fecha de su publicacién en ef Diario
Oficial Ei Peruano y rige para los reclamos o controversias que se presenten a partir
del dia siguiente de la misma.

{(.)
CUARTA

s_Entidades Prestaderas deberdn ntar, aprobacién el ecto de
adecuacidn, a la sgrite_norma SuUs re vos Reglamentos de Solucidn de

"——-—'—-—M&w._eg____—_
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora dentro del plazo méximo de sesenta
{60} dlas contados & partir de la publicacién de este Reglamento.

as contados a partir de la publicacién de este Realamento.

QUINTA
En coordinacién con la Gerencia de Asesorla Legal, la Gerencia de Supervision
regulard;

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

b El imignto_de aprobacién_de los los de _adocuacién a_la_presante

norma de los Reglamentos de Sclucién de Reclamos deg Usuarios de las Entidades

Prestadoras.”
(el subrayado es nuestro)

Asimismo, el Articulo 12° del Reglamento, sefiala e! contenido minimo que debe
tener el Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad

Prestadora.

“Articulo 12.- Reglamentos propfos de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de la obligacién que tiene de cumplir estrictamente con todas las
disposiciones de la presente norma, toda Entidad Prestadora deberd contar con un
Reglamento de Atencién de Reclamnops,

Las reglas que adopte la Entidad FPrestadora no podrén contradecir las dispasicionies
de este reglamento, las que se incarporan autométicamente a aquél. Sin perjuicio de
ello, la Entidad Prestadora podré establecer derechos y garantias mayores a favor del
usugrio que las aquf previstas.

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, deberé contener como minimo fo
siguiente:

1. La dependsncia responsable de atender los reclamos

2. Los requisitos para la presentacitn de los reclamos, que deberdn ser los
mismos conternplados en el articule 37 def presente reglemsnto.

3. El plazo en que los usuarios pusden interponer el reclamo e! que deberé ser
de sesenta (60} dias contados a partir de que ocurran los hechos que dan
lugar af reclamo o que éstos sean conocidos. h

4. El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberdn emitir sus
resoluciones, el misrmo que no podra ser mayor de treinta {30) dias.

5. El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberén cumplir sus
resalucianes el mismo que de manera ordinsria no podréd ser mayor de tres (3)
dias.
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6. Los recursos que puedan interponerse contre sus resoluciones tales como
reconsideracién y apelacién, los plazos y los requisitos para su interposicion.

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:

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

1.- Los maos deberan ser formulados o_a pedido e de

un_medio gue permita sy fijacidn_en_soporto fisico,_glaramente _identificado por
n o_sentid rén 5 iante documento en 2]

partes. utifizando el {ibro de_reclamos, por teléfono, correo electronico o & través
dela na Web de la Entidad Prestadora.

Asimismo, ef OSITRAN podré implementar a través de su pagina Web un sistema
que permita recibir los reclamos de los usuarios, los cuales serén derivados a ia

va Entidad Prestadora la que estd obligada a emitir su pronunciamiento
dentro del plazo legal establecido en ol articulo 41 del presente reglamento. Este
plazo comenzard @ computarse desde el dia en que la Entidad Prestadora reciba
ol reclarmo por parte del OSITRAN

2.. Los reclamos deberdn cumplir con los sigulentes requisitos:

a} La instancie u érgano resolutaric al que va dirigido ef reclamo.

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

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

o) La indicacién de la pretension solicitada;

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

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

h) Lugar, fecha y firna del reclamante. En caso de no sabsr firmar su huella digital;
i) Copia simpie del documento que acredite la reprassntacion;
Para el caso de reclamos via telefénica, se exceptua el literal h) y para el cumpiimiento
del f) se otorge un plazo de dos dias para su cumplimiento, bajo el apercibimiento de
considerarse cormo no presentado ef reclamo. "
(el subrayado es nuestro)
15. El Manual de Organizacitn y Funciones de OSITRAN?Z, establece como una de las
Funciones Generales del Consejo Directivo de OSITRAN, la aprobacién u

observacién del Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadora, asi como sus
modificaciones:

sFunciones Generalos:

2 Aprcbado por Resalucién de Consejo Directivo N° 006-2007-CD-OSITRAN, de! 10 de enero de 2007, y modificado por
Rmmndecmmqomewmmmm-cn-osmm.wzsdemdezm.

Pagina 4 de 12




()

8Aprueba u observa los Proyectos de Reglamento de Accaso y do Reglamenio
de Reclamos de la Entidad Prestadora respectivamente , asi como sus
modificaciones

(...

IV. ANALISIS
16. Segun lo estipulado en el Reglamento, el presente informe evaluara lo siguiente:

A. Oportunidad de presentacion de la informacién remitida por el Conceslonario.
B. Evaluacion del Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucidon de Reclamos
de Usuarios presentado por Canchaque.

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

17. A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposlicién Transitoria
y Complementaria del nuevo Reglamento, aprobado mediante la Resolucién de
Consejo Directivo N° 019-11-CD-OSITRAN, publicada en el Diario Oficlal El
Peruano con fecha 11 de junio; mediante ia Carta N° CC135-11, recibida el 07 de
septiembre de 2011, el Concesionario presentd al Regulador el proyecto de
adecuaclon del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios,
segun la siguiente informaci6n:

Tabla N° 1. Proyecto de Adecuacidn del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de Concesién Canchaque SA

Yencimiento del plazo
para que
N° do Carta Fecha de Nombre del Proyecto Congceslenario
Presentaclén presente proyecto
Carta N° Reglamento de Atencién y Solucién de
ccizs11 | 97102011 | o lamos de Usuarios 09/06/2011

Fuerte: Carta N° CC135-11 de Canchague
Elaboracidn: Gerencia de Supervision - OSITRAN,

18. Como se puede apreciar a partir de la informacién contenida en la Tabla N° 1, el
Concesionario ha cumplido con presentar el proyecto de adecuacion del
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarics, 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, seglin la Cuarta Disposicion
Transitoria y Complementaria.

19.  De la misma manera, como se puede apreciar en la Tabla N° 2 que se muestra a
continuacién, Canchaque cumplié con remitir el levantamiento de las observaciones
dentro del plazo diez (10) dias habiles sefialado en el Oficio N° 4253-11-GS-
OSITRAN:
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Tabla N° 2. Levantamlento de Observaciones del Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Atenclén y Solucién de Reclamos de Usuarios de Canchaque

VYencimianto dal 0
N* de Carta Fecha de Nombre de! Proyecto paralevamamlenﬁude
Presentaclén obsarvaciongs
Carta N° Levantamiento de Observaciones del
1.725 24/10/2011 | Reglamento de Atencién y Solucién de 26/10/2011
. Reclamos de Usuarios

Fuente: Carta N° CC162-11
Etaboracitn: Gerencia de Supervisitn - OSITRAN.

B. Evaluacién del Provecto de Adecuaclén_del Reglamento de Atencién_y
Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por Canchague

20. El Articulo 12° de! Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN, sefiala el contenido minimo que debe tener el
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios del Concesionario.
Sobre el particular, se ha verificado que el proyecto de adecuacién del Reglamento
de Concesién Canchaque S.A. contenga dicha infermacion.

21. Al respecto, en la Tabla N° 3 se muestra el detalle de la informacion indicada en el
Reglamento y el cumplimiento por parte del Concesionario, a partir de! contenido
del proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios presentado.

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

Articulo del
Obligacién Verificaclon fle | proyecto de
P _Reglamento
1) La dependencia responsable de atender los reclamos.
(Art. 12°) Conforme 7

2) Los requisitos para la presentacidn de los reclamos, que
deberdn ser los mismos contemplados en e artfculo 37 del Conforme 10°
presente reglamento. (Art. 12°)

@) La Instancia u érgano resolutario &l que va dirigido el
reclemo. (Art. 377} Conforme 10°

b) Nombre completo del reclamante; numero del

documento de identidad; domicilio legal; y. domicilio 10°

para hacer las notificaciones. (Art. 3T°) Conforme
¢) Datos del representante legal, del apoderado y del

ahogado si fos hubfere. (Art. 37°) Conforme 10°
d) Nombre y dormicilic del reclamado. (Art. 377) Conforme 10°
o) La indicacién de la pretensién solicitada. (Art. 37 Conforme 10°
f) Los fundamentos de hecho y de derecho de la

pretensitn. (Art. 37°%) Conforme 10°
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9 Las pruebas que acompadan e reclamo o ef
cfrecimiento de las mismas si no estuvieran en poder Conforme 10°
def reclamante. (Art. 379

h) Lugar, fecha y firma de! reclamante. En caso de no
saber firmar su huella digital. (Art. 37°) Conforme 10°

)} Copia simple del documento que acredits |a
representacién, (Art. 37°) Conforme 100

3) Bl plazo en que ios usuarios pueden interponer el
reclamo el que debers ser de sesenta (60) dlas contados a
partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o Conforme 120
que éstos sean congcides. (Art. 12°)

4) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras
deberén emitir sus resolucicnes, e! mismo que no podra ser Conforme

mayor de treinta (30) dias. (Art. 12%) 15°

5) El! plazo maéximo en que las Entidades Prestadoras
deberén cumplir sus resoluciones el mismo que no podra Conforme 22°
ser mayor de tres (3) dias. (Art. 12°)

6) Los recursos que puedan interponerse contra sus
resoluciones tales como reconsideracién y apelacién, los Conforme 16°y 18°
plazos y los requisitos para su interposicién. (Art. 12%)

Fuente: Carta N° CC162-11 (PmymdaRegmuodeSouMndeReclanmsdelos Usuarios — Canchaque)
Elaboratitn: Gerencia de Supervision - OSITRAN.

22, Como se ha podido apreciar en la Tabla 3, el Concesionario ha cumplido con incluir
en la adaptacion de su Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios, los requisitos minimos requeridos en los Articulos 12° y 37° del
Reglamento de OSITRAN.

23. Por otro lado, se ha verificado que el Concesionario ha colocado en el Articulo 9°-
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 telefénica, de acuerdo a lo sefialado en el Articulo 37°
del Reglamento.

24. Adicionaimente, se observd que el titulo del Reglamento del Concesicnario 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 Atencién y Soluclén de
Reclamos de los Usuarios del Tramo
Empalme 1B - Buenos Alres - Canchaque”

25. Asimismo, se aprecié que los Principios Aplicables sefialados en el Articulo lif del
Reglamento del Conceslonario coinciden con los sefialados en e! Articulo 3° del
Reglamento de OSITRAN, es decir con:

Buena Fe en los Procedimientos

Celeridad, Igualdad de Trato y No Discriminacién
Oportunidad

Presuncién de Veracidad
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26.

27.

28.

29,

s Primicia de la Realidad

+ Responsabilidad

« Eliminacién de exigencias costosas

+ Transparencia.
También se constaté que en el Articulo 4.- Materia de los reclamos, se incluyt las
mismas que se listan en el Articulo 33° del Reglamento de OSITRAN, las cuales se
refieren a reclamos relacionados con:

¢ Facturacion o Tarifas

¢ Atencidn de los Reclamos

« Calidad y Prestacion de los Servicios

» Dafios y Pérdidas a los Usuarios

¢ Defectos en la Informacién de Tarifas o Precios

s Acceso a la Infraestructura.
Se pudo constatar que el Concesionario ha aftadido en e} “Articulo 15°.- Plazo
méximo para resolver los reclamos” de su Reglamento, los nuevos 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:
sArticulo 41.- Plazo méximo para la expedicién de la resofucion
1.- La Entidad Prestadora resolvers en el momento aquellos reclamos gue sean factibles
de_ser solucionados inmediatemente, conforme & los precedentes de observancia
obligatoria emitidas por el Triburia! de Selucion de Controversias. En los demds casos, los
reclamos deberdn_ser resueltos en un plazo méximo de guince (15) dias. No obstante,
dicho plazo podré extenderse hasta treinta (30) dias, mediante decision motivada en
aquellos reclamos que sean considerados particularmente comnplejos.®
{ef subrayado es nuestro)
Asimismo, se constatdé que el Concesionario ha considerado en el Articulo 17°.-
plazo méximo para resolver los recursos de reconsideracién” de su Reglamento, un
plazo de veinte (20) dias para resoiver 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 y silencio administrativo.
La _reconsideracién deberd resolverse denfro de los veinte (20) dias sigulentes de su
admision a tramite.
{..)
En caso gue la Entidad Prestadora omitiera pronunciarse en el plazo establecido, se
aplicard el sflencio administrativp positivo.
(el subrayado es nuestro)
De la misma manera, se apreci que el “Articulo 20°.- Recurso de Apslacién” quedd

redactado de la siguiente manera, de acuerdo a lo requerido en los Articulos 57° ¥
58° del Reglamento de OSITRAN:
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“Articulo 18°.- Recurso de apelacién

Proceds la apelacion contra la resolucion exprosa. El recurso de apelacién deberd
interponerse ante la Gerencia General de CANCHAQUE en un plazo méximo de quince (15)
dias héblles de notificada la resolucién.”

V.  CONCLUSION
30. De conformidad con la evaluacién realizada al proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de los Usuarios def Tramo Vial:
Empalme 1B-Buenos Aires-Canchaque, presentado por la empresa concesionaria
Concesién Canchaque S.A., esta Gerencia es de la opinién de otorgar opinion
favorable al documento remitido.
V. RECOMEDACIONES
31.  Por la consideracién antes anotada, recomendamos poner en consideracién del
Consejo Directivo el presente Informe, con e! comespondiente 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 AUNOR.
Atentamente,
A
ALBERTO SEVILLA INDIVERI CARLOS NAVARRO CHAVEZ
Supervisor Financiero | Jefe de Canreteras Centro y Norte
\
ASlijbch a8 \
H.R.: 23420
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N° XXXX-2011-CD-OSITRAN

Lima, xx de noviembre de 2011

EMPRESA CONCESIONARIA: Concesitn Canchaque S.A. (Canchaque)

MATERIA : Aprobaciébn del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos

VISTOS:

El Informe N° 2351-11-GS-OSITRAN, remitido a la Gerencia General con fecha 02 de
noviembre de 2011, contenlendo la evaluacién del Proyecto de adecuacién del
Reglamento de Atencidtn y Solucidbn de Reclamos de Usuarios de la empresa
concesionaria Canchaque, asl como el proyecto de Resolucién de aprobacion del referido
Reglamento.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) del 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 concesidén vinculados a la
infraestructura pablica 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 ¢) que le corresponde al
Consejo Directivo ejercer la funcién nomativa del OSITRAN, en el marco de lo
establacido en la Ley N° 26917, Ley de creacidon de OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucidén de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobd el
“Reglamento General para la Soluclén de Reclamos y Controversias® y con Resolucion
de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se modificd dicho Reglamento y se
cambié su denominacién a la de "Reglamsnto de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN",

Que, mediante Resolucién de Consejo Directive No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprobo
el nuevo “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN® y con Resolucion de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se
medificaron los Articulos 12° y 41° y agregd la Quinta Disposicion Transitoria y
Complementaria;
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Qus, la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN dispone que las Entidades
Prestadoras deberan presentar, para su aprobacién el proyecto de adecuacién de su
Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de la Entidad dentro del
plazo maximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de la publicacién de la Resolucién
No. 018-2011-CD-OSITRAN, el dia 11 de junio de 2011, en el diario oficial “El Peruano”;

Que, mediante la Carta N° CC135-11, de fecha 07 de septiembre del 2011, la misma que
fue recibida por OSITRAN el dia 08 de septiembre del 2011, la empresa concesionaria
Canchaque, remiti6 el Proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios para su aprobacién por OSITRAN, dentro del plazo establecido en
la Cuarta Disposici6n Transitoria y Complementaria de! Reglamento;

Que, mediante el Oficio N° 4253-11-GS-OSITRAN de fecha 10 de octubre de 2011, se le
hizo llegar al Concesionario el informe N° 2150-11-GS-OSITRAN, el mismo que contenfa
las observaciones a su Proyecto de adecuacién de Reglamento de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios.

Que, con fecha 24 de octubre de 2011, se presentd la Carta N° CC162-11 de la empresa
concesionaria Canchaque, remitiendo el levantamiento de las observaciones planteadas
a su Proyecto de adecuacién del Reglamento de Atenclén 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 Informe N° 2351-11-GS-OSITRAN, de fecha 02 de noviembre de 2011,
la Gerenclas de Supervisién, al amparo de las Disposiciones del Reglamento de Atencidn
de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, evalud la aprobacién del
proyecto de adecuacidn del Reglamento de Atencibn y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado por el Concesionario; por lo que corresponde al Consejo Directivo
de OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacién, del Proyecto del Reglamento de
Atenciobn de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa concesionaria
Canchaqus;

POR LO EXPUESTO y en base al andlisis contenido en el Informe N° 2351-11-GS-
OSITRAN, en virtud de la facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No.
26917 y el literal c) del numeral 3.1 de la Ley No. 27332; el literal ¢) del articulo 53° del
Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decrato Supremo No. 044-2006-
PCM; el numeral 8 de las Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el
Manual de Organizacién y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo No. 009-2003-CD-OSITRAN;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion N® xox-2011-CD de fecha xx
de noviembre de 2011;

SE RESUELVE:

G Articulo.1. Aprobar el proyecto de adecuacién del “Reglamento de Atencion y Solucion
oq’ it 2\de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Concesion Canchaque S.A.°, en
: ase al Informe N° 2351-11-GS-OSITRAN, el mismo que forma parte de ia presente
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Articule2. Dieponer que la smpresa concesionaria Concesitn Canchague S.A., dfunda

su Reglamento de Alencién y Solucion de Reclamos en su. phgine web, desds ol dia

sigulents de su publicacion en ¢l diario oficial “El Peruano.”

Articule.3. Notificar ia presente Reackicion y &l informe N° 2351-11-GS-OGITRAN a la
empresa concasionaria Concesitn Canchague S.A.

Articulo4. Encarger 8 la Gerencia de Supervieién efectuar ias acciones neceparias
para gerantizar ¢l cumplimienio de la presente Resolucién, asi como la oppriuna
Mmhmmaoslmmwmm*amaw

Regisirass, Comuniquese y Publiquese.
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Para

Asunto : , mmmmmmumam
MW&mﬁnym*Mmhmhh
Entidad Prestadora: Concesion Canchague 5.A.

Referancia a)Nota N9 1015-12-GS-OSITRAN
: b} informe N° 2351-2021-GS-OSITRAN

Fecha : o2 de noviembre de 2011

Me dirijo a usted, en stenciéa  los documentos a) y b) de fa referencia, a fin de remiti ol proyecto
dcmoluciénm-vhdeparm Gerencia.

Con relacién a lo anteriar, cabe precisar que esta Gerencia, no ha intervenido en andlisis de fendo

REG. SAL.GAL N*24074-13
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N XOO0K-2011-CD-OSITRAN
Lima, xx de noviembre de 2011
Entidad Prestadora : Concesion Canchaque S.A. (CANCHAQUE)

MATERIA : Aprobacion del Proyecto de Adecvacién del Reglamento
de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

E!l Informe N° 2351-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluaciéon del Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de CANCHAQUE, asi como el
Proyecto de Resolucidn correspondiente.

CONSIDERANDQ:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso Puiblico, 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 concesidn, con la finalidad de cautelar en forma
imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los tnversionistas y de los Usuarics, para
garantizar la eficiencia en la explotacion de la Infraestructura de Transporte de Uso
Publico;

Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones del
OSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de su competencia, reglamentos
auténomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de las Entidades
Prestadoras o de los usuvarios;

Que, asimismo, el literal c¢) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, Ley N° 27332
modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcidn normativa comprende la facuitad
de dictar en el 3mbito 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;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN?, publicada en el
Diario Oficial EI Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobd el Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN;

* Modificada por Resolucidn de Consejo Directivo de OSITRAN N° 034,-2011-CD-OSITRAN.



Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del citado
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacion el Proyecto de
Adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencidon y Solucién de Reclamos de Usuarios,
dentro del plazo maximo de 6o (sesenta) dias contados a partir de la publicacion del Reglamento
de Atencidn y Solucién de Controversias de OSITRAN;

Que, observando el plazo establecido, con fecha 08 de setiembre de 2011, mediante Carta N° CC-
135-11, CANCHAQUE 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° 023-2012-G5-OSITRAN, se autorizd la
difusidn y publicacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de CANCHAQUE. Dicho Proyecto se publicé en el Diario Oficial El Peruano,
el 13 de setiembre de 2011, no recibiéndose comentarios ni observaciones de los interesados,
dentro del plazo establecido, sequn se sefiala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4253-11-GS-OSITRAN, de fecha 10 de octubre de 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN, remiti6 a CANCHAQUE el Informe N° 2150-11-GS-OSITRAN, que
contiene observaciones al Proyecto de Adecuacidn de Reglamento de Atencién y Solucidn de
Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N° CCa62-11, CANCHAQUE remitié a OSITRAN, el
levantamiento de dichas observaciones;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervision recomienda al Consejo Directivo, la
aprabacion del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de
Usuarios de CANCHAQUE;

Por las razones expuestas, estando a lo acordado pér el Consejo Directivo en su Sesién N°® xx de
fecha xx de noviembre de 2013; en virtud a las facultades y funciones otorgadas por ley al Consejo
Directivo de este Organismo Regulador, y sobre la base del informe de Vistos;

SE RESUELVE:

Articulo.1.  Aprobar el Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Concesidn Canchaque S.A.

Articulo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Concesién Canchaque S.A., contradigan las del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, prevalecerén las
de éste Ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor del usuario.

Artfculo.3.  Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencidny
Solucién de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 1, en su pégina 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, fa Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda la
presente Resolucion y el Reglamento Aprobado en el Articulo 1, en el Portal Institucional
(www.ositran.gob.pe). Asimismo, que realice las acciones necesarias para su publicacién en el
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n° REGISTRO 23420 REMITENTE  RAFAEL BENAVIDES AROSEMENA

TIPO CARTA CARGO GERENTE GENERAL

NUMERO CcC162-11 CLASE CONCESIONARIOS-ENTIDADES PRESTADORAS

FECHA 24/10/2011 INSTITUCION CANCHAQUE-CONCESION CANCHAQUE S A,

FOLIOS 11 DIRIGIDO A: D'ALFONSO, LUIG!

RPTA AREA Gerencia de Supervisién

ASUNTO  OBSERVACIONES AL PROYECTO DE ADECUACION DEL REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE
RECLAMOS DE USUARIOS DE CONGESION CANCHAQUE

NOTAS

ATENDIDO CON:

DERIVACIONES DE DOCUMENTO

DERIVAR A:: { AREA ! PERSONA ) ACCIONES FEC./BDERV. Ve B°
Gerencia de Supenvision/D'ALFONSO, LUIGI 2411012011
C) * {w BUE Lt Z Lf/ [0 |
J
Aagnl  S¢uiUa D™ 24 [is {1 /B

.t

OBSERVACIONES Y o (T olax
039 __RemoRan VAKX, 0°)/\\

1. Archivar 9. Conoclmiento y fines 17. Proceder segin normatividad vigente
2. Atencion Urgente 10. Develucion 18. Publicar en la Pagina WEB

3. Accidon que corresponda 11. Difusién 19. Revision e informe

4. Atender directamente 12, Elaborar Prasantacién 20. Reformular

5. Agregar a sus antecedentes 13. Elaborar Ayuda Memoria 21. Responder directamente

6. Archive 14, Opinién 22. Su cumplimiente

7. Copla Informativa 15, Por corresponderle 23. Tramite respectivo

8. Conversemos 16. Proyectar respuesta 24, Tomar nota y davolver
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Lima, 21 de setiembre de 2011

Sefores
Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de

Transporte de Uso Puablico - OSITRAN

Presente.-

Atencion : Luigi D’Alfonso Crovetto
Gerente de Supervision

Asunto : Observaciones al Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios de Concesidn Canchaque S.A.

Referencia : Oficio N© 4253-2011-GS-OSITRAN

De nuestra consideracion:

Tenemos el agrado de dirigirnos a ustedes a fin de enviarles adjunto a la

presente-el-nuevo- Proyecto de- Adecuacién-del- Reglamento- de-Atencién- v
Solucién de Reclamos de Usuarios de Concesion Canchaque S.A. el cual
subsana las observaciones que nos hicieran llegar mediante oficio de la
referencia.

Sin otro particular, nos suscribimos de ustedes,

RafaelBenavides Arpsemena
Gerente General



REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS
DE LOS USUARIOS DEL TRAMO EMPALME 1B — BUENOS AIRES — CANCHAQUE

TITULO PRELIMINAR
Articulo 1. — Generalidades

El presente Reglamento es emitido de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de
Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado mediante Resolucidn
de Consejo Directivo No.019-2011-CD/OSITRAN (en adelante el "Reglamento de GSITRAN").
Tiene como finalidad posibilitar la solucién de los reclamos presentados por los usuarios del
tramo Empalme 1B - Buenos Aires - Canchaque.

El presente Reglamento ha sido sujeto a la revision y aprobacion de OSITRAN, de conformidad
con lo dispuesto en la Resolucién de Consejo Directivo No.019-2011-CD/OSITRAN

Articulo II. — Normas aplicables supletoriamente

La tramitacion de los reclamos que se presenten ante CONCESION CANCHAQUE S.A. (en
adelante “CANCHAQUE™ deberd ajustarse a lo establecido en este Reglamento vy,
supletoriamente, a lo dispuesto por el Reglamento de OSITRAN; a la Ley del Procedimiento
Administrativo General (Ley No.27444); a la Ley de Creacion del Organismo Supervisor de la
Inversion en la Infraestructura de Transporte de Uso Piblico {Ley No0.26917), su Reglamento
(Decreto Supremo No0.044-2006-PCM), sus normas complementarias, modificatorias y/o
sustitutorias.

Articulo IIL. — Prindpios aplicables

Los procedimientos de atencién de reclamos se regiran por los principios previstos en el
Reglamento de OSITRAN (Principios de Buena Fe en los Procedimientos, Celeridad, Igualdad de
Trato y No Discriminacidn, Oportunidad, Presuncion de Veraddad, Primacia de la Realidad,
Responsabilidad, Eliminacién de exigencias costosas y Transparencia) y por los principios del
procedimiento administrative contenidos en el Articulo 1V del Titulo Preliminar de 1a Ley del
Procedimiento Administrativo General (Ley No.27444), siendo responsabilidad de CANCHAQUE y
QOSITRAN, velar por el cumplimiento de estos principios.

CAPITULO PRIMERO|
DEL SUJETO DEL RECLAMO

Articulo 19, — Sujeto del reclamo

Se entenderd como sujeto del reclamo, al Usuario (persona natural o juridica), con capacidad
juridica y legitimo interés, que interpone un reclama ante CANCHAQUE sobre cualquiera de las
materias contenidas en el Articulo 4° del presente Reglamento.

Para estos efectos, se entenderd por Usuario a la persona natural y/o juridica que utiliza la
infraestructura en calidad de:

a) Usuarios finales: son quienes utilizan de manera final los servicios prestados por
CANCHAQUE o por los Usuarios intermedios. Se considera Usuarios finales a: (i) las
personas que transiten por el tramo Empalme 1B - Buenos Aires - Canchaque, (i) los
pasajeras que sean transportados por el tramo Empalme 1B - Buenas Aires - Canchaque y
(i} los duefios de la carga que sea transportada por el tramo Empalme 1B - Buenos Aires
— Canchaque.

b) Usuarios intermedios: son las personas naturales o juridicas que utilizan el traro Empalme



1B - Buenos Aires - Canchaque para brindar servicios de transporte de carga o pasajeros o
vinculados a dicha actividad.

También podran participar en los procedimientos, en calidad de partes, aquellas personas
afectadas la explotacién del tramo Empalme 1B - Buenos Aires - Canchaque, que posean
un interés legitimo o un interés de incidencia colectiva en el procedimiento, a condicién de
que demuestren la existencia de dichos intereses y la realidad de la afectacidn v, en el caso
de involucrarse intereses colectivos, la debida representatividad del tercero administrado
para actuar en defensa de tales intereses. También lo podran ser las asociaciones a
gremios de consumidores en representacion de sus asociados o agremiados o de los
usuarios que le otorguen poder para ello.

Articulo 29, - Capacidad procesal

Tienen capacidad procesal los usuarios que gozan de capacidad juridica conforme a las leyes.
Las personas juridicas podran presentar reclamos a través de sus representantes legales,
quienes deberdn actuar premunidos de los respectivos poderes.

Articulo 39. - Poder general y poder especial

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

Para desistirse, allanarse, condiliar, transigir y someterse a arbitraje se requiere poder especial
formalizado mediante documento privado con firma legalizada ante Notario Publico.

CAPITULO SEGUNDO
DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

Articulo 4°. — Materia de las reclamos

Los usuarios pedran presentar reclamos en los siguientes casos:

a)

b)

c)

d)

e)

Q)

Reclamos sobre la facturacién y el cobro de los servicios por uso del tramo Empalme 1B
- Buenos Aires - Canchaque.

Reclamos sobre el condicionamiento a la atencién de los reclamos al pago previo de la
retribucion facturada,

Reclamos sobe la calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son
responsabilidad de CANCHAQUE.

Reclamos sobre los dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los
montos minimos que establezca el Consejo Directivo de OSITRAN, provocados por
negligencia, incompetencia o dolo debidamente probado de CANCHAQUE, sus
funcionarios o dependientes.

Reclamos derivados de la aplicacién del Reglamento Marco de Acceso a la
Infraestructura de Transporte de Uso Publico del OSITRAN.

Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso
individual a los servicios responsabilidad de CANCHAQUE.

Los que tengan relacién can defectos en la informacién proporcionada a los usuarios,
respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o, informacién defectuosa.



CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

Articulo 59, —Instancias

CANCHAQUE actuard como primera instancia para la atencién de reclamos y resolverd los
recursos de reconsideracién que presenten los usuarios. El Tribunal de Seclucidn de
Controverslas de OSITRAN actuara como segunda instancia en los procedimientos para la
atencion de reclamos en caso que los usuarios presenten recursos de apelacion, de
conformidad con lo dispueste en el Reglamento de OSITRAN,

Articulo 6°. — Lugares y horarios para presentar reclamos

Los reclamos se presentaran altemativamente (i) ante el administrador de la estacién de peaje
Loma Larga Baja ubicada en el km 63+370 de los Tramos Viales: Empalme 1B — Buenos Aires -
Canchaque, (i) en las oficinas administrativas de CANCHAQUE ubicadas en la Av. Paseo de la
Republica No. 4675 Surquillo, Lima; (iii) mediante la pagina web de CANCHAQUE

: (Iv) mediante correo electrénico enviado a la
direccién reclamoscanchaque@gym.com.pe; o (v) por teléfono, al nimero 203-5177

En el caso de la estacidn de peaje, la pagina web, y el correo electrdnico, los reclamos podran
ser presentados todos los dias de la semana las 24 horas del dia, mientras que la presentacidn
de los reclamos en las oficinas administrativas y por teléfono serd de lunes a viemes, de 9:00
a.m. a 1:00 p.m.

Articulo 79, — Dependencia encargada de resolver los reclamos

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

Articulo 8°,- Difusién

CANCHAQUE deberd dar a conocer a sus usuarios la_informacion cormrespondiente_a_la

tramitacion de los reclamos que puedan interponerse mediante cualquiera de las siguientes

vias: (i} verbaimente, (i) mediante su pagina web ( M@M@yg_&_gg),
y (iii) por medio de carteles y/o afiches ubicados en la estacién de peaje. Dicha informacién

debe induir cuando menos los siguientes aspectos:

a} El procedimiento que debe seguirse para interponer un reclamo o un recurso, incluyendo
el plazo méximo para la presentacién del reclamo;

b} Los requisitos para la presentacién de reclamos, recursos ¥ quejas, indicando, en el caso
de los reclamos, los lugares en los que se puede recabar gratuitamente los formularios;

¢) La relacion de las dependencias competentes para la recepcidn y resolucién de los
reclamos y recursos presentados por los usuarios;

d) La relacién de los medios probatorios que pueden actuarse para la solucién de los
reclamos;

e) La obligacién de los usuarios de realizar el pago de los montos que no son materia del
reclamo al momento de la interposicién del mismo;

f) El lugar donde recabar el texto completo del presente reglamento y la direccidn
electrénica de dénde obtenerlo,



g) Ei ndmero telefénico para asesorfa y consulta sobre el modo de presentar los reclamos.

CAPITULO CUARTO
DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

Articulo 99, — Forma de interponer reclamos
La presentacion del reclamo podra realizarse por cualquiera de los siguientes medios:

a) Utilizando el Libro de Reclamos disponible en la estacidn de peaje, cuyo modelo se
adjunta como Anexo No. 1 del presente Reglamento;

b) Mediante un documento escrito entregado en la estacién de peaje o en las oficinas
administrativas de CANCHAQUE sefialadas en el Articulo 6° de este Reglamento, este
documento escrito una vez recibido se pegara en el Libro de Reclamos y Sugerencias
€n la estacién de peaje correspondiente.

¢) Por teléfono, llamando al nimero 203-5177

d) Por correo electrénico, a la siguiente direccién: reclamoscanchaque@gym.com.pe

e) Por medio de la pagina web de CANCHAQUE: : i

Articulo 109, - Requisitos para interponer reclamos
Los requisitos para la presentacién de los reclamos son los siguientes:

a) Estar dirigidos al Gerente General de CANCHAQUE;

b) Nombre completo def reclamante, nimero de documento de identidad, domidilio legal y
domicilio para las notificaciones. A solicitud del reclamante las notificaciones podrén
hacerse mediante correo electrdnico, slempre que la direccién esté claramente identificada
y dicho pedido conste por escrito;

¢) Datos del representante legal y del apoderado, con indicacidn de sus poderes de
representaddn y def abogado si los hubiere;

d) Laidentificacion y precisién de la pretensién;

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

f) Lugar, fecha y firma del usuario que presenta el reclamo o de su representante, en caso no

saber firmar deberé dejarse constancia de su huella digital;

g) Copia simple del documento que acredite la representacion;
h}) Medios probatorios que ef usuario que presenta et reclamo considere pertinente presentar a
efectos de sustentar su reclamo (este requisito es facultativo del reclamante).

En el caso de reclamos formulados por via telefdnica, se exceptuard del requisito sefialado en ef
Literal f} precedente y para el cumplimiento de! Literal g) se otorgard un plazo de dos dias para
su cumplimiento, bajo apercibimiento de considerarse no presentado el reclamo.

CAPITULO QUINTO
DEL TRAMITE DE LOS RECLAMOS

Articulo 119, — Obligatoriedad de recibir los reclamos

CANCHAQUE estd 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 proceders
de acuerdo a lo sefialado en los siguientes Articulos.

Articulo 120, — Plazo para interponer los reclamas

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 o que estos sean conocidos.

Articulo 139, - Verificacién de requisitos



El administrader de la estacién de peaje, en el caso de reclamos presentados en ese lugar, ¢ la
unidad de mesa de partes de [a oficina administrativa, en caso de redamos presentados en
dicho lugar o via web, verificaran el cumplimiento de los requisitos sefialados en el Articulo 10¢
y derivardn los mismos al drea correspondiente, consignando fecha y hora de recepcion y
nimero de tramite,

En los casos en que diches reclamos carezcan de alguno de los requisitos sefialados en el
Articule 10°, el administrador de la estacidn de peaje o la unidad de mesa de partes de la
oficina administrativa, segin corresponda, anotara la observacidn y devolverd la misma, sin
asignarle nimero de trdmite. En el caso de reclamos presentados por medio de la pagina web,
las observaciones sefialadas las hara la unidad de mesa de partes de la oficina administrativa
dentro del dia habil siguiente a la formulacién del reclamo, mediante correo electrénico a la
direccion electrénica que el administrado indique al momento de efectuar su reclamo. No
obstante lo acotado en el presente péarrafo, CANCHAQUE, dentro de los dos dias (2) habiles de
recibide el reclamo puede solicitar la subsanacion de algin requisito incumplido.

El interesado deberd subsanar la omisién en un plazo de dos dias (2) hébiles. Si no cumpliera
dentro del plazo, se tendrd por no presentado el reclamo, devolviéndole, de ser el caso, los
documentos que presento.

El reclamo sera remitido a la instancia encargada de la resolucién del tramite dentro de los dos
(2) dias siguientes. Ef plazo para resolver el reclamo correra a partir de la fecha de recepcion
del reclamo por dicha instancia.

Articulo 149, — Declaracién de improcedencia de los reciamos

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

a) Cuande el reclamante carezca de interés legitimo;

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

c) Cuando la peticién sea juridica o fisicamente imposible;

d) Cuando CANCHAQUE carezca de competendia para resolver el reclamo interpuesto;

€) Cuando el reclamo haya sido interpuesto fuera del plazo previsto para ello; v,

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

g) Cuando el reclamante no tenga la razon en su pretension.

Articulo 15°. — Plazo maximo para resolver los rectamos

CANCHAQUE resolverd en el momento aquellos reclamos que sean factibles de ser solucionados
inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria emitidos por el
Tribunal de Solucién de Controversias. En los demds casos, los reclamos deberdn serdn
resteltos en un plazo maximo de quince (15) dias. No obstante, dicho plazo podra extenderse
hasta treinta (30) dias, mediante decisién motivada en aquellos reclamos gque sean
considerades particularmente complejos.

Si dentro del plazo mencionado en el parrafo precedente, CANCHAQUE no emitiera el
pronundiamiento correspondiente, se dara por entendido que el redamo ha sido resuelto a
favor del reclamante.

Articulo 16°, — Recurso de reconsideracion

Contra lo resuelto por CANCHAQUE, el usuario redlamante podra Interponer un recurso de
reconsideracién dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la resolucién, El



recurso de reconsideracion serd presentado ante la Gerencia General de CANCHAQUE y debera
necesariamente sustentarse en nueva prueba. Este recurso es opcional ¥ su no interposicion no
impide que el usuario interponga el recurso de apelacién correspondiente.

Articulo 179, - Plazo maximo para resalver los recursos de reconsideracion

CANCHAQUE debera pronunciarse sobre el recurso de reconsideracin en ef plazo maximo de
veinte (20) dias habiles contados a partir de su admision a tramite.

En caso CANCHAQUE omitiese pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion dentro de
dicho plazo, se apficard silenclo administrativo positivo. Consecuentemente, el usuario
redamante podra interponer recurso de apelacidn.

Articulo 189. — Recurso de apelacion

Procede la apelacién contra la resolucién expresa. El recurso de apelacidn deberd interponerse
ante la Gerenda General de CANCHAQUE en un plazo méximo de quince (15) dias habiles de
netificada la resolucion.

Articulo 19°.- Elevacién del expediente de apelacion.

En caso el usuario presente un recurso de apelacién, CANCHAQUE debera elevar el expediente
al Tribunal de Solucidn de Controversias de OSITRAN en un plazo méximo de quince (15) dias
hdbiles contados desde la fecha de su presentacién, debiendo adjuntar e pronunciamiento
respecto a la apelacién,

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

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicién dentro de los plazos
establecidos en el presente Reglamento; y,

Son requisitos de procedencia de los medios impugnatoerios los siguientes:

a. Que se interpongan contra los actos definitivos que ponen fin a ia instancia y los actos de

tramite que determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento ¢ produzcan
indefensidn;

Que se dirjjan al érgano competente para concederlas o denegarias;

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

Que se fundamente debidamente,

ano

En los casos en que el reclamo o el recurso de reconsideracién hayan sido declarados
inadmisibles por haberse interpuesto fuera de los plazos previstos, e usuario apelante debera
precisar las razones por las que se produjo [a referida circunstancia, bajo apercibimiento de
rechazarse liminarmente la apelacidn.

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

Articulo 219~ Fundamentacién de las resoluciones

CANCHAQUE emitiré sus decisiones mediante resoluciones debidamente fundamentadas.
Articulo 229~ Cumplimiento de las resoluciones

CANCHAQUE debera cumplir con o dispuesto en sus resoluciones dentro del plazo fijado en la

misma resolucion, el cual de manera ordinaria no debe exceder los tres (3) dias habiles
contados a partir de la fecha de su notificacién Yy extraordinariamente, no deberd ser superior a



quince (15) dias si hay necesidad cbjetiva para ello y no se causa perjuicio innecesario al
usuario, lo cual debera motivarse claramente en la resolucidn.

CANCHAQUE debera cumplir con lo dispuesto en las resolucicnes que emita el Tribunal de
Solucidn de Controversias de OSITRAN dentro de los siete (7) dias habiles siguientes de haber
sido notificada con las mismas, salvo que la resolucién haya fijado su propia fecha de ejecucién.

CAPITULO SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO

Articulo 239, - El procedimiento de reclamo v los recursas impugnatorios son gratuitos, por lo
gue CANCHAQUE no exigird pago alguno por la tramitacidn de los mismos.

Articulo 249, — Durante la tramitacidn de los procedimientos, Gnicamente los usuarios o sus
representantes debidamente acreditados en el procedimiento y QSITRAN tendran el derecho a
ser informados sobre el estado del reclamo, en el momento y las veces que lo soliciten.

CAPITULO SEPTIMO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 25°, — De conformidad con el articulo 14° del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN aprobado mediante Resolucidn de Consejo Directivo No.
019-2011-CD/OSITRAN, CANCHAQUE llevara un registro fisico de expedientes de redamos v
controversias por sede o establecimiento y uno en linea consolidado y actualizado en su pagina
web. Los reclamos v las controversias se numerardn de manera correlativa indicdndose su fecha
de recepcion, el nombre del redamante y la materia def reclamo. Dicho registro se completard
con la fecha y sentido de Ia resolucién emitida.

CANCHAQUE estd obligado a mostrar los registros fisicos cuando OSITRAN se lo requiera,
dentro de un plazo minimo de tres (3) dias si es que se solicita por escrito o en el mismo
momento del pedido si es que se trata de una accién de supervision. Para efectos de los
redamos presentados por los usuarios del tramo Empalme 1B - Buenos Aires - Canchaque,

dicho registro estara constituido por los Libros de Reclamos y Sugerencias,.disponibles en la

éstacién de peaje.

Sin perjuicio de estas prescripciones, CANCHAQUE publicard en su pagina web, dentro del mes
siguiente de haberse adoptado, todo acto administrativo que resuelva reclamos.

Articulo 26° .- De conformidad con el Articulo 13° del Reglamento de OSITRAN, CANCHAQUE
deberd conservar los expedientes de redamos por un perfodo minimo de cuatro (4) afios,
contados a partir del 1 de enero del afio siguiente a aquel en que conduyé el procedimiento.
Para tal efecto, CANCHAQUE podra digitalizar los documentos del expediente o conservaric en
medios magnéticos o mediante el uso de otras tecnologias, previendo las seguridades,
inaiterabilidad e integridad de su contenido, siempre que el integro de la informacién se
encuentre disponible para los interesados, en cuyo caso no sera necesario conservar el archivo
fisico del expediente.

DISPOSICIGNES 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 términos establecidos en el presente Reglamento se agregara el término de la distancia



conforme lo dispuesto por el 135° de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley No.
27444).

Segunda Disposicién.- Para la participacion en los procedimientos destinados a la solucién
de reclamos de usuarios materia del presente Reglamento no es obligatoria la intervencidn de
abogados.

Tercera Disposicién.- CANCHAQUE podrd modificar e presente Reglamento, debiendo
previamente contar con la aprobacién del OSITRAN.

Cuarta Disposicién.- Los usuarios del servidio de CANCHAQUE tienen derecho a utilizar la
carretera, teléfonos de emergencia, servicios higiénicos y demds servicios puestos a su
disposicién, cifiéndose a las normas pertinentes. Estos servicios serdn dados a conocer
mediante medios similares a los indicados en el Articulo &°.

Quinta Disposicién.- Para todo lo no previsto en el presente Reglamento y en la medida que
resulten compatibles, seré de aplicacidn el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de
Controversias de OSITRAN aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-
CD/OSITRAN.




Anexo No. 1
Modelo de formulario del Libro de Reclamos y Sugerencias

Concesién Tramo Empalme 18 - B Aires - Canet

LIBRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

£210 28 14 LUNIBLCA 2607 Lia 14 o
12136542 § Nk 45 4ot

CONCESION

CANCHAQUR Estacidn de Peaje Loma Larga Baja
Nombre y Apellidos: Ficha Ndmero:
Razdn Social: Fecha:

Doc. Identidad:

Direccidn: Recibldo por:
Correo Electrdnico:

Teléfono:

Firma:

Indicar si se trata de un Reclamo ¢ una Sugerencia:

Favor llenar con letra clara v legible.

Observaciones
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