RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, o8 de noviembre de 2011 Ne 058-2011-CD-OSITRAN

Entidad Prestadora : Autopista del Norte S.A.C. (AUNOR)

MATERIA : Aprobacion del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de
Usuarios

VISTOS:

El Informe N@ 2341-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacion del Proyecto de Adecuacion
del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de AUNOR, asi como el
Proyecto de Resolucion correspondiente.

CONSIDERANDOQ:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la [nversion
en Infraestructura de Transporte de Uso PUblico, establece que el OSITRAN tiene como
mision reqular 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 Inversionistas
y de los Usuarios, para garantizar la eficiencia en la explotacion de la Infraestructura
de Transporte de Uso Poblico;

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 autdnomos 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 Publicos, Ley N°
27332 modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcion 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 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 aprobd el Reglamento de Atencidon 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 deberdn presentar, para su aprobacién el
Proyecto de Adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de
Usuarios, dentro del plazo maximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de ia publicacion del
Reglamento de Atencidn y Solucién de Controversias de OSITRAN;

Que, observando el plazo establecido, con fecha 07 de setiembre de 2011, mediante Carta N°
AN-GG-C-11-293, AUNOR presentd al Requiador, el Proyecto de Adecuacion de su
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucion de Gerencia de Supervision N° 022-2011-GS-OSITRAN, se autorizo la
difusion y publicacion del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencidn y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de AUNOR. Dicho Proyecto se publico 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 senala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4254-11-GS-OSITRAN, de fecha 10 de octubre de 2011, 1a Gerencia
de Supervision de OSITRAN, remitié a AUNOR el Informe N° 2151-11-GS-OSITRAN, que
contiene observaciones al Proyecto de Adecuacion de Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N° AN-GG-C-11-361, AUNOR remitié a OSITRAN, el
levantamiento de dichas observaciones;

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

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 facultades y funciones ctorgadas 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 Adecvacion del Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de [a Entidad Prestadora: Autopista del Norte S.A.C.

Articulo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Autopista del Norte S.A.C., contradigan
las del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN,
prevaleceran las de éste Gltimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor
del usuario.

=g~ " Modificada por Resolucidn 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
Atencion y Solucion 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 |a notificacién de la presente
Resolucion.

Articulo.4.  Disponer que, la 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
Diario Oficial El Peruano. El Reglamento aprobado entrara en vigencia al dia siguiente de
dicha publicacion.

Articulo.5.  Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 2341-11-GS-OSITRAN a la
Entidad Prestadora, Autopista del Norte S.A.C.

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

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

Al

e

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directive

Reg. Sal PD N° 24640-11
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NOTA N° 1013-2011-GS-OSITRAN

A :  Carlos Aguilar Meza
Gerente General

Asunto :  Aprobacidn de! Proyecto de Adecuacion del Reglamento de
Atencion y Scolucién de Reclamos de Usuarios de Autopista del
Norte SAC

Referencia : Informe N° 2341-2011-GS-OSITRAN

Fecha : 28 de octubre de 2011

Me dirjo a usted en relacibn al documento de la referencia, a través del cual se
recomienda la aprobacién del proyecto de adecuacién del Reglamento de Atenci6n y
Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa Autopista del Norte SAC (AUNOR).

Al respecto, sirvase encontrar adjunto a la presente, el Informe antes mencionado y el
proyecto de Resolucién para que el Concejo Directivo de OSITRAN apruebe, de
considerarlo adecuado, el proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencitn y Solucidn
de Reclamos de Usuarios de AUNOR, 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,

HR: 23115
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De

INFORME_N° 2341-11-GS-OSITRAN

Ermnesto Ortiz Farfan
Gerente Adjunto de Supervision {(e)

Carlos Navarro Chavez
Jefe de Carreteras Centro y Norte

Alberto Sevilla Indiverl
Supervisor Financiero |

Asunto : Aprobacidn del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de

Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la
empresa concesionaria Autopista del Norte S.A.C.

Fecha : 28 de octubre de 2011

OBJETIVO

Analizar y emitir opinién respacto al Proyecto de Adecuacién de! Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa
concesicnaria Autopista del Norte S.A.C (en adelante el Conceslonario 0 AUNOR),
empresa concesionaria de los Tramos Viales de la Red Vial N° 4: Pativilca — Santa
= Trujillo y Puerto Salaverrry — Empalme RO1N, en cumplimiento a lo contemplado
en [a Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria de! nuevo Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante Resolucibn de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN vy
modificado con Resolucién de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN.

ANTECEDENTES

Con fecha 18 de febrero de 2009, se suscribié entre el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (en adelante, el Concedente) y la empresa concesionaria
Autopista del Norte §.A.C, el Contrato de Concesion de los Tramos Viales de la
Red Vial N° 4: Pativilca — Santa — Trujillo y Puerto Salaverrry ~ Empaime RO1N (en
adelante, el Contrato de Concesién).

Mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 024-2008-CD-OSITRAN, del 15 de
julio de 2009, el Consejo Directivo de OSITRAN, aprueba e! Reglamento de
Atencion y Solucion de Reclamos de AUNOR.

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

Mediante la Carta N° AN-GG-C-11-293, de fecha 07 de septiembre del 2011,
remitida por AUNOR, la cua! fue recibida por OSITRAN en la misma fecha, el
Concesionario alcanza para su aprobacién el proyecto de adecuacién de su
"Reglamento de Atencion y Soluclén de Reclamos de Usuarios”, en cumplimiento
de lo dispuesto en la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del nuevo
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.
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12.

El Informe N° 038-11-GAL-OSITRAN del 09 de agosto de 2011, concluye que dado
el vacio existente para la difusién y aprobacion de los proyectos de adecuacion de
los Reglamenitos de Atenci6n y Solucién de Reclamos de Usuarios de las Empresas
Prestadoras, se deben seguir los procedimientos sefialados en los Articulos N° 47y
48 del REMA (Reglamento Marco de Acceso) de OSITRAN.

Con fecha 31 de agosto de 2011, se aprobé 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 Reglamento. Asimismo, se modifican la Tercera y Cuarta
Disposicidn Transitoria y Complementaria y se incluye una Quinta en el
Reglamento.

A través del la Resolucion de Gerencia de Supervisién N° 022-2011-GS/OSITRAN,
del 08 de septiembre de 2011, la Gerencia de Supervision de OSITRAN autoriza la
difusién del proyecto de adecuacién de! Reglamento de Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios de AUNOR en la pagina web de! Regulador y el
Concesionario, asi como publicar la citada Resolucién en el Diario Oficlal El
Peruano.

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

Mediante el Oficio N° 4254-2011-GS-OSITRAN del 10 de octubre de 2011, se le
hizo llegar al Concesionario las observaciones al proyecto de adecuacion de su
Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios contenidas en el
informe N° 2151-11-GS-OSITRAN.

Con fecha 19 de octubre de 2011, mediante la Carta N° AN-GG-C-11-361, AUNOR
remiti6 las subsanaciones a las observaciones realizadas por el Regulador.

MARCO LEGAL

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

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS
PRIMERA

1

da'suparvtsarlosmedlasdedmss[bndelaenﬁdad.IaadnﬂnlmradﬁndalapﬂginaWebyelportal de

tremsparencia de OSITRAN.”

3 Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 006-2007-CD-OSITRAN, del 10 de enero de 2007, y modificado por
Resolucitn da Censejo Directivo N° 809-2008-CD-OSITRAN, del 25 de marzo de 2009.
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El presente reglamoento entrara en vigencia en la fecha de su publicacién en el Diario
Oficial i Peruano y rige para los reclamos o confroversias que se presenten a partir
del dia siguiente de la misma.

(--J
CUARTA

Entidades Prestadoras deberdn ntar, Su hacién_el o do
adecuacién, a i sente norma, do _sus re. f Reglame de_Sofucitn de

eclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora dentro del lezo_mdaximo de sesenta
(60) dias contadys a partir de la publicacion de este Reglamsnto.

QUINTA

En_coordinacitn _con la_Gerencia de Asesoria Legal lg Gerencla de Supervisitn

regularg;

a) El procedimiento de aprobacién de los “Proyectos de Reglamento de Atencién y
Sofucién de Reclamos de Usuarios” presentados por las Entidades Prestedoras, a
fin de asegurar la participaci6n de los usuarios e interesados conforme a las
disposiciones contenidas en ef D.S. N° 001-2009-JUS.

b) imfento_de aprobacidn de Ios de_adscuacién a_la presento

norma de los Reglamentos de Soiucidn de_Reclamos dg Usuarios dg lag Entidades
restadoras.”

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

Prestadora.

“Articulo 12.- Reglamentos propias de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de la obligacion que tene de cumpfir estrictamente con todas las
disposiciones de la presente norma, tods Entidad Prestadora deberé contar con un
Reglamento de Atencidn de Reclamos.

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podrén contradecir las dispositiones
de este reglamento, las que se Incorporan automdticamente a aquél. Sin perjuicio de
ello, la Entidad Prestedora podré establecer derechos ¥ garantias mayores a favor del
usuario que las aquf previstas.

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, deberd contensr como minimo lo
siguiente:

1. La dependencia responsable de atender los reclamos

2. Los requisitos para la presentacién de los reclamus, que deberén ser los
mismos contemplados en e articulo 37 de! presente reglamento.

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

4. EI plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberdn emitir sus
resoluciones, ef mismo que no podré ser mayor de treinta (30) dias.

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

6. Los recursos que puedan Interponerse contra sus resoluciones tales como
reconsideracion y apelacion, los plazos y los requisftos para su interposicion.
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15.

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

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

1.- Los reclamos deberén ser formulados por escrito o, a pedido expreso de parie por un medio que
permita su fijacién en soporte fisico, claramente identificado por ésta. En este sentido, podrén
presentarse mediante documento en mesa de paries, utilizando el libro de reclamos, por teléfono,
correo electronico 0 a través de la pégina Web de la Entidad Prestadora.

Asimismo, ef OSITRAN podré implemantar a través de su pagina Web un sistema que permita
recibir los reclamos de los usuarios, los cuales serdn derivados a I respectiva Entidad
Prestadora la que esté obligada a emitir su pronunciamiento dentro del plazo legal establecido en
of articulo 41 del presente reglamento. Este plazo comenzard & computarse desde e! dia en que
la Entidad Prestadora reciba ef reclamo por parte del OSITRAN

2.- Los reclamos deberdn cumplir con los siguientes requisitos:
a) La instancia u drgano resolutorio al que va dirigido e/ reclamo.

b) Nombre completo del reclamante; nimero del documento de identidad; domicifio legal; y, demicilio
para hacer las nolificaciones;

¢} Datos de! representante legal, del apoderado y de! abogadao si los hubiers;
d) Nombre y domicilio del reclemado ;

@) La indicacitn de la pretensién soficitada;

f) Los fundamentos de hacho y do derecho de la pretensién;

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

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

un plazo de dos dlas para su cumplimiento, bajo el apercibimienio de considerarse como no
presentado el reclamo.” .

El Manual de Organizacion y Funclones de OSITRAN?, establece como una de las
Funciones Generales de! Consejo Directivo de OSITRAN, la aprobacién u
observacion del Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadora, asi como sus
modificaciones:

“Funciones Generales:

()

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

{...)°
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IV. ANALISIS

18.  Segn Io estipulado en el Reglamento, el presente informe evaluaré lo siguiente:
A.  Oportunidad de presentacion de la informacién remitida por el Concesionario.
B. Evaluacién del Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios presentado por AUNOR.

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

17. A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria
y Complementaria de! nuevo Reglamento, aprobado mediante la Resolucién de
Consejo Directivo N° 019-11-CD-OSITRAN, publicada en el Diario Oficial El
Peruano con fecha 11 de junio; mediante la Carta N° AN-GG-C-11-293, de fecha
07 de septiembre de 2011, el Concesionario presenté al Regulador e! proyecto de
adecuacion del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios,
segun la siguiente informacion:

Tabla N° 1. Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién ¥ Solucién de Reclamos
de Usuarios de Autopista del Norte SAC

Vencimiento de! plazo
o para
N° de Carta Fecha de Nombre del Proyecto que o
Presentacién presents mﬂ"nm"
Carta N° AN- Reglamento de Atencién y Solucidn de
GG-C-11-203 | 07092011 | B tamos de Usuarios 09/09/2011

Fuente: Carta N° AN-GG-C-11-283 de AUNOR
Elaboracién: Gerencla de Supervisién - OSITRAN.

18. Como se puede apreciar a partir de la informacidn contenida en la Tabla N° 1, el
Concesionario ha cumplido con presentar el proyecto de adecuacién del
Reglamento de Atenci6n y Solucién de Reclamos de Usuarios, dentro de! plazo de
60 (sesenta) dias, contados desde la fecha de publicacién del Reglamento en el
Diario Oficial “El Peruano”, la cual fue el 11/06/2011, segun la Cuarta Disposicion
Transitoria y Complementaria.

19. De la misma manera, como se puede apreciar en la Tabla N° 2 que se muestra a
continuacién, DEVIANDES cumplié con remitir el levantamiento de las
observaciones dentro del plazo diez (10) dias habiles sefalado en el Oficio N°
4254-11-GS-OSITRAN:

Tabla N° 2. Levantamiento de Observaciones del Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Atenci6n y Solucién de Reclamos de Usuarios del Conceslonario AUNOR

Vencimlento del plazo
N°de Carta Fecha de Nombre det Proyecto para levantamiento de
Presentacién chaervaciones
Carta N° AN- Levantamiento de Observacionas de!
GG-C-11- | 19/10/2011 | Reglamento de Atencién y Solucion de 2611012011
361 Reclamos de Usuarios
Fuente: Carta N° AN-GG-C-11-361

Elaboracién: Gerancia de Supervisién - OSITRAN.
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21.

Evaluacién del Proyecto de Adecuaclén del Reglamento de Atenclén_y
Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por DEVIANDES

El Articulo 12° del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién 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 particutar, se ha verificado que el proyecto de adecuacién del Reglamento
de Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. contenga dicha informacion.

Al respecto, en la Tabla N° 2 se muestra el detalle de la informacion indicada en el
Reglamento y e! cumplimiento por parte del Concesionario, a partir del contenido
de! proyecto de adecuacion 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 Verficaclon % | proyecto de
P Reglamento
1) La dependencia responsable de atender los reclamos.
(Art. 12°) Conforme &°

2) Los requisitos para la presentacion de los reclamos, que
dsberdn ser los mismos contemplades en el Articulo 37 de! Conforme o°
presente reglamento. (Art. 12°)

a) La instancia u érgano resolutorio al que va dirigido el
reclamo. (Art. 379) Conforme g°

b) Nombre completo del reclamants; numero del

documnerto de identidad: domicilio legal; y, domicilio g°

para hacer las notificaciones. (Art. 37°) Conforme
c] Datos del representante legal, de! apoderado y del

abogado sl los hublere. (Art. 37°) Conforme o0
d) Nombre y domicilio del reclamado. (Art. 37°) Conforme o
@) La indicacitn de la pretensitn solicitada. (Art. 379) Conforme go
f} Llos fundamentos de hecho y de derecho de la

pretensién. (Art. 37%) Conforme g°
g} Las pruebas que acompafian el reclamo o el

ofrecimiento de las mismas si no estuvieran en poder go

de! reclamante. (Art. 37°) Conforme
h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no

saber firmer su huella digital. (Art. 37°) Conforme o°
) Copia simple del documento que acredite la

representacion. {Art. 37°) Conforme g°

3 El plazo en que los usuarios pueden interponer el
reclamo el que deberd ser de sesenta (60} dias contados a Conforme 11°
partir de que ocurran fos hechos que dan lugar al reclamo o
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que éstos sean conocldos. (Art. 12°)

4) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras
deberan emitir sus resoluciones, el mismo que no podra ser
mayor de treinta (30) dias. (Art. 12°)

Conforme 17°

5) El plazo méximo en que las Entidades Presiadoras
deberén cumplir sus resoluciones el mismo que no podra Conforme 25°
ser mayor de tres (3) dias. (Art. 12°)

6) Los recursos que puedan interponerse contra sus
resoluciones tales como reconsideracién y apelacitn, los Conforme 18° y 20°
| plazos y los requisitos para su interposicién. (Art. 12°)

Fuente: Carta N° AN-GG-C-11-283 (Proyecto de Reglamento de Reclamos - AUNOR)
Eiaboratién: Gerencia de Supervisitn - OSITRAN.

22.

23.

24,

25.

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

Por otro lado, se ha verificado que el Concesionario ha colocado en el Articulo B°
de su Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios, ta posibilidad
de Interponer un reclamo mediante su pagina web, correo electrénico o via
telefdnica, de acuerdo a lo sefalado en el Articulo 37° del Reglamento.

Adiclonaimente, se observé que el titulo del Reglamento de! Concesionario se
encuentra comeclamente redactado conforme lo establecido en la Quinta
Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento de OSITRAN, como se
muestra a continuacién:

“Reglamento de Atencién y Soluclén de
Reclamos de Usuarios

Concesién Red Vial 4
Pativilca-Santa-Trujilio y
Puerto Salaverry-Empalme ROIN"

Asimismo, se aprecié que los Principios Aplicables sefialados en el Articulo 1V de)
Reglamento del Concesionario coinciden con los sefialados en el 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

Primicia de la Realidad

Responsabilidad

Eliminaci6n de exigencias costosas
ransparencia.

26. También se constatd que en el Articulo 3.- Materia de los reclamos, se incluyé las

mismas que se listan en el Articulo 33° del Reglamento de OSITRAN, las cuales se
refieren a reclamos relacionados con:
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27.

28.

29.

Facturacién o Tarifas

Atenci6n de los Reclamos

Calidad y Prestacion de los Servicios

Dafios y Pérdidas a los Usuarios

Defectos en la Informacién de Tarifas o Precios
Acceso a la Infraestructura.

Se pudo constatar que el Concesionario ha afiadido en el “Articulo 17°.- Plazo
maéximo para resolver los reclamos” de su Reglamento, los nuevos plazo para la
resolucién de los reclamo, de acuerdo a io estipulado en el Articulo 41° del
Reglamento de OSITRAN, el cual sefiala lo siguiente:

“Articufo 41.- Plazo méximo para Ia expedicién de la resolucién

1.- La Entidad Prestadora resolverd en ol momento_aguellos reclamos que sean factibles
de ser solucionados Inmediatemente, conforme a los precedentes do observancia
obligatoria emitidos por ¢l Tribunal de Solucitn de Controversias. En los dem#s casos, los
reclamos deberén ser resueifos en un plazo_méximo de quince (15) dias. No obstante,
dicho plazo podré extenderse hasta treinta (30) dias, mediante decision motivada en

aquefles reclamos que sean considerados particularmente complejos.”

(el subrayado es nuestro)

Asimismo, se constatd que el Concesionario ha considerado en el Articulo 19°.-
plazo méximo para resolver los recursos de reconsideracién” de su Reglamento, un
plazo de veinte (20) dias para resolver las Reconsideraciones y de no pronunciarse

en dicho plazo, se aplicaré silenclo administrativo positivo, conforme lo contemplado
an el Articulo 26° del Reglamento de OSITRAN:

“Articufo 56.- Plazo resolutorio y silencio administrativo.

La_reconsideracién deberd resolvarse dentro_de los veinte (20) dias sigulentes da su
admisién a trémite.

()

En caso que la Entidad Prestadora omitiera pronunciarse en el plazo establecido, se
aplicara e! stlencio administrativo posiivo. “

(el subrayado es nuestro)

De la misma manera, se apreci6 que el “Articulo 20°.- Recurso de Apelacion” quedo
redactado de la siguiente manera, de acuerdo a lo requerido en los Articulos 57° y
58° de! Reglamento de OSITRAN:

"Articulo 18°.- Recurso de apelacién

Procede ia apslacién cuando la impugnacion se sustente en una diferente interpretacién de
las pruebas producidas; cuando se frate de cuestiones de puro derecho; se sustente en una
mulidad: o, cuando teniendo una nueva pruebs, no so opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacién deberd interponerse ante la Gerencia Genera! de AUNOR en un
plazo maximo de quince {15) dias hébiles de notificads la resolucién recurrida.”
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V. CONCLUSION

30. De conformidad con la evaluacién realizada al proyecto de Adecuacion del
Regiamento de Atencitn y Solucién de Reclamos de los Usuarios de la Red Vial N°
4: Pativilca — Santa — Trujlllo y Puerto Salaverrry — Empalme RO1N, presentado por
la empresa concesionaria Autopista del Norte S.A.C., esta Gerencia es de la
opinion de otorgar opinién favorable al documento remitido.

Vi. RECOMEDACIONES

31.  Por Ia consideracién antes anotada, recomendamos poner en consideracién del
Consejo Directivo el presente Informe, con e! comrespondiente 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,
ALBERTO SEVILYA INDIVERI CARLOS NAVARRO CHAVEZ
Supervisor Financiero | Jefe de Camretergs Centro y Norte
ASlbch
REG-SAL-GS
HR.: 23118
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

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

EMPRESA CONCESIONARIA: Autopista del Norte S.A.C. (AUNOR)

MATERIA . Aprobacion del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamoes

VISTOS:

El Informe N° 2341-11-GS-OSITRAN, remitido a la Gerencia General con fecha 28 de
octubre de 2011, conteniendo la evaluacion del Proyecto de adecuacién del Reglamento
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria AUNOR,
asi como el proyecto de Resolucion de aprobacion del referido Reglamento.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el 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° 044-2008-PCM, corresponde al OSITRAN
verificar e! 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 cormesponde al
Conssjo Directivo ejercer la funcién normativa del OSITRAN, en el marco de lo
establecido en la Ley N° 26917, Ley de creacién de OS{TRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprebo el
“Reglamento General para la Solucion de Reclamos y Controversias” y con Resolucion
de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se modifico dicho Reglamento y se
cambl6 su denominacién 2 la de “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN";

Que, mediante Resolucidn de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprobé
el nuevo “Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN" y con Resolucion de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se
modificaron los Articulos 12° y 41° y agregd la Quinta Disposicion Transitoria y
Complementaria;
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Que, la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN dispone que las Entidades
Prestadoras deberén presentar, para su aprobacién e! proyecto de adecuacion de su
Reglamento de Atencién y Sclucién 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 e! diario oficial “Ei Peruano”;

Que, con fecha 07 de septismbre del 2011, se presentd la Carta N° AN-GG-C-11-293 de
la empresa concesionaria AUNOR, remitiendo el 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 Disposicion Transitoria y
Complementaria de! Reglamento;

Que, mediante el Oficio N° 4254-11-GS-OSITRAN de fecha 10 de octubre de 2011, sele
hizo llegar al Conceslonario el informe N° 2151-11-GS-OSITRAN, el mismo que contenia
las observaciones a su Proyecto de adecuacién de Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios.

Que, con fecha 19 de octubre de 2011, se presenté la Carta N° an-gg-c-11-361 de la
empresa concesionaria AUNOR, remitiendo el levantamiento de las observaciones
planteadas a su Proyecto de adecuacién de! Reglamento de Atencidén 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 Informe N° 2341-11-GS-OSITRAN, de fecha 28 de octubre de 2011, la
Gerenclas de Supervisién, al amparo de las Disposiciones del Reglamento de Atencién
de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, evalud la aprobacion del
proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado por el Concesionario; por lo que corresponde al Consejo Directivo
de OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacion, de! Proyecto del Reglamento de
Atencién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa concesionaria
DEVIANDES;

POR LO EXPUESTO y en base al analisis contenido en el Informe N° 2344-11-GS-
OSITRAN, en virtud de la facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No.
26917 y el literal ¢) de! 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. 008-2009-CD-OSITRAN;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N° x0-2011-CD de fecha xx
de octubre de 2011;

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el proyecto de adecuacion de! "Reglamento de Atencion y Solucién
de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Autopista del Norte S.A.C.", en
base al Informe N° 2341-11-GS-OSITRAN, e! mismo que forma parte de la presente
Resolucion.
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

No XO({X-2011-CD-OSITRAN
Lima, xx de noviembre de 2012
Entidad Prestadora : Autopista del Norte S.A.C. (AUNOR)

MATERIA : Aprobacién del Proyecto de Adecuacion del Reglamento
de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2341-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacion del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de AUNOR, asf como el Proyecto de
Resolucion correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso Pdblico, establece que el OSITRAN tiene como mision
regular el comportamiento de los mercados en los que actdan 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 Usuarios, para
garantizar la eficiencia en la explotacién de la Infraestructura de Transporte de Uso
PUblico;

Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentre 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 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 ambito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos,
normas de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particular referidas a
intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus
usuarios;

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

* Medificada por Resolucién de Consejo Directivo de OSITRAN N° 034-2021-CD-OSITRAN.



Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del citado
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberdn presentar, para su aprobacién el Proyecto de
Adecuacién de su respectivo Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios,
dentro del plazo méximo de 60 (sesenta) dfas contados a partir de la publicacién del Reglamento
de Atencién y Solucién de Controversias de OSITRAN;

Que, observando el plazo establecido, con fecha 07 de setiembre de 2011, mediante Carta N° AN-
GG-C-12-293, AUNOR presento al Regulador, el Proyecto de Adecuacién de su Reglamento de
Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucidn de Gerencia de Supervision N° 022-2011-GS-OSITRAN, se autorizd la
difusion y publicacién de! Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de AUNOR. 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, seqin se sefiala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4254-11-GS-OSITRAN, de fecha 10 de octubre de 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN, remitié a AUNCR el Informe N° 2151-11-GS-OSITRAN, que contiene
observaciones al Proyecto de Adecuacién de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usvarios. Mediante Carta N® AN-GG-C-11-361, AUNOR remitié a OSITRAN, el levantamiento de
dichas observaciones;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencla de Supervisién recomienda al Consejo Directivo, la
aprobacion del Proyecto de Adecuacidn del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios de la AUNOR;

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

Artfculo.a.  Aprobar el Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Autopista del Norte S.A.C,

Artlculo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Autopista del Norte S.A.C., contradigan las del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controverslas de OSITRAN, prevalecerén las
de éste Ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor del usuario.

Articulo.3.  Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 1, en su pagina web, en un plazo no
mayor de cinco (5) dfas 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 Resolucién y el Reglamento Aprobado en el Articulo 12, en el Portal Institucional
(www.ositran.gob.pe). Asimismo, que realice las acciones necesarias para su publicacién en el
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TITULO PRELIMINAR
Articulo |. — Generalidades

El presente Reglamento es emitido de conformidad con lo dispuesto en el
Reglamento de Atenciébn de Reclamos y Solucion de Controversias del
Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico (en adelante, “OSITRAN”), aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN. Tiene como finalidad posibilitar la
solucién de los reclamos presentados por los usuarios de la Concesion Vial
Pativilca-Santa-Truijillo.

Articulo Il. — Base Legal
El presente Reglamento se basa en las siguientes normas:

o Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General y sus
normas complementarias, modificatorias y sustitutorias.

e Ley N° 27332 — Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversion Privada en los Servicios Publicos y sus normas
complementarias, modificatorias y sustitutorias.

e Ley N° 26917 — Ley de Supervision de la Inversion Privada en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico y Promocion de los
Servicios de Transporte y sus normas complementarias, modificatorias y
sustitutorias.

e Ley N° 29571 — Ley que aprueba el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor y sus normas complementarias, modificatorias vy
sustitutorias.

e Decreto Supremo N° 011-2011-PCM - Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y
sus normas complementarias, modificatorias y sustitutorias.

e Decreto Supremo N° 042-2005-PCM — Reglamento de la Ley Marco de
los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos y sus normas complementarias, modificatorias y sustitutorias.

e Decreto Supremo N° 044-2006-PCM - Reglamento General del
Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte
de Uso Pudblico y sus normas complementarias, modificatorias vy
sustitutorias.

e Resolucion del Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN -
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN y sus normas complementarias, modificatorias y sustitutorias.
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AUTOPISTA DEL NORTE S.A.C, en concordancia con el numeral 8 del Articulo
| del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, aplicard de manera supletoria las
disposiciones de la Ley del Procedimiento Administrativo General en lo no
previsto en el presente Reglamento ni en el Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucion
de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN.

Articulo Ill. - Definiciones

AUNOR.- AUTOPISTA DEL NORTE S.A.C., entidad prestadora que realiza,
entre otras, las actividades de explotacién del Servicio, la construccion de la
infraestructura vial de los tramos viales de la concesion, y la conservacion de
los bienes de la concesion.

CONTRATO DE CONCESION.- Es el Contrato de Concesion de los tramos
Viales de la Red Vial N° 4 (Pativilca-Santa-Trujillo y Salaverry-Empalme RO1N),
celebrado entre el Ministerio de Transportes y Comunicaciones y AUNOR el 18
de febrero de 2009.

CPDC.- Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor aprobado mediante
Ley N° 29571.

INFRAESTRUCTURA.- Es la Infraestructura vial del TRAMO VIAL, cuya
explotacion fue otorgada en concesion a AUNOR de acuerdo al Contrato de
Concesion suscrito el 18 de febrero de 2009.

INDECORPI.- Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual creado en 1992, mediante el Decreto
Ley N° 25868 y que tiene como funciones la promocion del mercado y la
proteccion de los derechos de los consumidores.

LPAG.- Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General.

OSITRAN.- Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de
Transporte de Uso Publico, de acuerdo a lo que dispone la Ley N° 26917,
publicada en el Diario Oficial ElI Peruano el 23 de enero de 1998.

RECLAMO.- Se entiende por reclamo a la solicitud que presenta cualquier
USUARIO para exigir la satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado
a cualquier servicio prestado por AUNOR derivado de la explotacion de la
INFRAESTRUCTURA que se encuentre bajo la competencia de OSITRAN.

REGLAMENTO OSITRAN.- Entiéndase por el Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN aprobado mediante
Resolucion del Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN.

TARIFA.- Conforme a lo establecido en el CONTRATO DE CONCESION, es el
monto de cada Vehiculo Ligero o, en el caso de Vehiculos Pesados, por cada
eje, expresado en Nuevos Soles, que AUNOR esta obligado a cobrar a los
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USUARIOS por concepto de Peaje. Este monto incluye el IGV y otros tributos
que puedan generarse.

TRAMO VIAL.- Corresponde al tramo vial Pativilca-Santa-Trujillo y Puerto
Salaverry — Empalme RO1N otorgado en concesion a AUNOR.

TRIBUNAL.- Tribunal de Solucién de Controversias del OSITRAN encargado
de resolver los RECLAMOS en segunda y Ultima instancia administrativa,
siendo sus resoluciones de caracter obligatorio y constituyen precedente
vinculante en materia administrativa, cuando asi lo establezca la resolucion de
manera expresa.

USUARIO.- Persona natural o juridica que utiliza la infraestructura de
transporte de uso publico en calidad de:

a) Usuarios finales: son (i) Aquellos que utilizan de manera final los Servicios
prestados por AUNOR o por los usuarios intermedios en el TRAMO VIAL;
(if) los pasajeros que sean transportados por el TRAMO VIAL; vy, (iii) los
duefios de la carga que sea transportada por el TRAMO VIAL.

b) Usuarios intermedios: son las personas naturales o juridicas que utilizan
el TRAMO VIAL para brindar servicios de transporte de carga o pasajeros,
o vinculados a esta actividad y, en general, cualquier empresa que utiliza
la infraestructura para brindar servicios a terceros.

Todo término que no se encuentre definido en el presente Reglamento tendra
el significado que se le atribuya en el REGLAMENTO OSITRAN.

Articulo IV. — Principios aplicables

Los procedimientos de atencion de RECLAMOS se regiran por los principios
del procedimiento administrativo contenidos en el Articulo IV del Titulo
Preliminar de la LPAG. En el caso de los procedimientos de reclamos de
USUARIOS bajo la proteccién del CPDC, se aplicaran los principios recogidos
en los Articulos 2° y 64° de dicho dispositivo normativo.

Sin perjuicio de lo anterior, resultaran aplicables especialmente los siguientes
principios:

Buena fe en los procedimientos.
Celeridad.

Igualdad de trato y no discriminacion.
Oportunidad.

Presuncion de veracidad.

Primacia de la realidad.
Responsabilidad.

Eliminacion de exigencias costosas.
Transparencia.

©Co~NoOkwNE
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Es responsabilidad de AUNOR y OSITRAN velar por el cumplimiento de estos
principios.

CAPITULO PRIMERO
DEL SUJETO DEL RECLAMO
Articulo 1°. — Sujetos que intervienen en calidad de Parte

Se entendera como sujeto del reclamo al USUARIO, con capacidad juridica y
legitimo interés, que interpone un RECLAMO ante AUNOR sobre cualquiera de
las materias contenidas en el Articulo 4° del presente Reglamento.

Asimismo, también podran participar en los procedimientos, en calidad de
partes, aquellas personas actual o potencialmente afectadas por una actividad
de explotacion de la INFRAESTRUCTURA de uso publico bajo la competencia
de OSITRAN, que posean un interés legitimo o un interés de incidencia
colectiva en el procedimiento, a condicion de que demuestren la existencia de
dichos intereses y la realidad de la afectacion y, 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 o
gremios de consumidores en representacion de sus asociados o agremiados o
de los USUARIOS que les otorguen poder para ello.

Se excluye del ambito del presente Reglamento todo lo concerniente a las
controversias que surjan entre las entidades prestadoras, asi como aquellas
que se susciten entre éstas y sus usuarios intermedios respecto del contrato o
del mandato de acceso, las cuales seran resueltas conforme a lo dispuesto en
el REGLAMENTO OSITRAN.

Articulo 2°. — Poder general y poder especial

Para la tramitacion ordinaria de un reclamo y para las demas actuaciones que
no se encuentren expresamente comprendidas en el parrafo siguiente se
requiere poder general, el cual se formalizara mediante carta poder simple.
Para desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje se requiere
poder especial formalizado mediante documento privado con firma legalizada
ante Notario Publico.

CAPITULO SEGUNDO

DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

Articulo 3°. — Materia de los reclamos

Los USUARIOS podran presentar RECLAMOS en los siguientes casos:
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a) Reclamos relacionados con la facturacion y el cobro de los TARIFAS, el
cual debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el CONTRATO DE
CONCESION..

b) Reclamos referidos al condicionamiento de la atencion del RECLAMO
(formulado por el USUARIO) al pago previo de la retribucién facturada por
AUNOR.

c) Reclamos relacionados con la calidad y oportuna prestacion de los
servicios que son de responsabilidad de AUNOR, conforme con los
parametros establecidos en el CONTRATO DE CONCESION.

d) Reclamos relacionados con 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 de los funcionarios y/o dependientes de AUNOR..

e) Reclamos relacionados con defectos en la informacién proporcionada por
AUNOR a sus USUARIOS, respecto de las TARIFAS o Precios de los
servicios brindados por AUNOR o condiciones de dichos servicios, 0
informacion defectuosa.

f)  Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura de transporte de
uso publico o que limitan el acceso individual a los servicios de
responsabilidad de AUNOR.

La existencia o ausencia de responsabilidad por parte de AUNOR se
determinara de conformidad con el CONTRATO DE CONCESION, el Codigo
Civil Peruano y las deméas normas que pudiesen resultar aplicables. En ningun
caso AUNOR asumira responsabilidad por actos propios de la victima, actos de
terceros y/o por eventos que califiquen como caso fortuito o fuerza mayor. En
los reclamos relacionados con la facturacion, informacion, calidad e idoneidad
del servicio corresponde a AUNOR probar que estos se brindaron conforme las
exigencias del CONTRATO DE CONCESION y el ordenamiento legal vigente.

Se excluyen del ambito de este Reglamento:

a) Los reclamos de usuarios sobre materias que por mandato legal, son de
competencia directa de INDECOPI.

b) Las controversias que versen sobre el acceso, uso o0 explotacion de
INFRAESTRUCTURA no calificada como esencial.

c) Los reclamos o controversias entre usuarios intermedios o finales.

En funcién de la naturaleza juridica del asunto y conforme a sus respectivas
competencias, corresponde al INDECOPI, a la instancia judicial o, de ser el
caso, a la instancia arbitral, la resolucion de las controversias y reclamos
previstos en los literales sefalados en el parrafo anterior.
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CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS
Articulo 4°. — Instancias

AUNOR actuard como primera instancia para la atencion de RECLAMOS vy
resolvera los recursos de reconsideracion que presenten los USUARIOS. El
TRIBUNAL actuard como segunda instancia en los procedimientos para la
atencion de RECLAMOS en caso que los USUARIOS presenten recursos de
apelacion.

Articulo 5°. — Lugares y horarios para presentar reclamos

Los RECLAMOS se presentaran ante el administrador de la estacion de peaje,
ya sea en la estacion de peaje de Fortaleza, Huarmey, Vesique o Vird, y
alternativamente en las oficinas administrativas de AUNOR ubicadas en la Av.
Larco N° 1301, Piso 21, Oficina 2103, distrito de Miraflores, provincia y
departamento de Lima. En el caso de las estaciones de peaje, los reclamos
podran ser presentados todos los dias de la semana las veinticuatro (24) horas
del dia, mientras que la presentacion de los reclamos en las oficinas
administrativas debera ser en horas de oficina, de lunes a viernes.

Adicionalmente, los USUARIOS podran interponer sus reclamos por medio de
la linea telefénica de atencion al cliente de AUNOR [625-4500] o a través de la
pagina web de AUNOR (http://www.ohlconcesiones.com.pe/). De igual forma,
se recibiran y tramitaran los RECLAMOS presentados por los USUARIOS ante
OSITRAN, conforme a lo indicado en el Articulo 8° del presente reglamento.

Articulo 6°. — Dependencia encargada de resolver los reclamos

El funcionario responsable de conocer y resolver los reclamos interpuestos por
los USUARIOS en primera instancia es el Gerente General de AUNOR o quien
ésta designe para tal efecto.

Articulo 7°. = Difusion

AUNOR informara a través de su pagina web
(http://www.ohlconcesiones.com.pe/) y mediante carteles y afiches de
orientacion ubicados en las estaciones de peaje Fortaleza, Huarmey, Vesique y
Vird colocados en lugares suficientemente visibles y notorios por los
USUARIQOS, lo siguiente:

a) El procedimiento que debe seguirse para la presentacion de RECLAMOS
y recursos.

b) Los requisitos para la presentacion de RECLAMOS, recursos y quejas.
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c) La relacion de dependencias competentes para la recepcion y resolucion
de los RECLAMOS Yy recursos presentados por los USUARIOS, conforme
al procedimiento interno que se lleva a cabo en AUNOR asi como de los
organos vinculados a la resolucion del procedimiento;

d) La relacién de los medios probatorios que pueden actuarse para la
solucion de los RECLAMOS.

e) La obligacion de los USUARIOS de realizar el pago de los montos que no
son materia del RECLAMO al momento de la interposicion del mismo.

Asimismo, la difusion del procedimiento indicara, por lo menos, lo siguiente:
a) Sise requiere formularios o formatos y dénde obtenerlos.

b) El lugar dénde recabar el texto completo del presente reglamento y la
direccién electrénica de donde bajarlo.

c) El namero telefénico para asesoria y consulta sobre el modo de presentar
los RECLAMOS.

d) La dependencia administrativa encargada de resolver los RECLAMOS.

e) El plazo maximo para la presentacion del RECLAMO.

CAPITULO CUARTO
DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS
Articulo 8°. — Forma de interponer reclamos

La presentacion del RECLAMO debe realizarse por escrito en el Libro de
Reclamos y Sugerencias, disponible en las estaciones de peaje, cuyo modelo
se adjunta como Anexo No. 1 del presente Reglamento; o, a pedido expreso de
parte, por un medio que permita su fijacibn en soporte fisico, claramente
identificado por ésta. En este sentido, los RECLAMOS podran presentarse
mediante documento en mesa de partes, utilizando el Libro de Reclamos y
Sugerencias, por teléfono, correo electronico o a través de la pagina web de
AUNOR. Alternativamente, el USUARIO podra hacer llegar un documento
escrito a las estaciones de peaje y/o en las oficinas administrativas de AUNOR
sefaladas en el Articulo 5° del presente Reglamento. Este documento escrito,
una vez recibido, se pegara en el Libro de Reclamos y Sugerencias de la
estacion de peaje correspondiente.

Asimismo, los USUARIOS podran presentar sus RECLAMOS mediante la
pagina web de OSITRAN, los cuales seran derivados a AUNOR, quien emitira
su pronunciamiento dentro del plazo establecido en el Articulo 16° del presente
Reglamento, el mismo que comenzara a computarse desde el dia en que
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AUNOR recibié por escrito el RECLAMO por parte de OSITRAN, en sus
oficinas administrativas.

Articulo 9°. — Requisitos para interponer reclamos
Los requisitos para la presentacion de los RECLAMOS son los siguientes:
a) Lainstancia u 6rgano resolutorio al que va dirigido el RECLAMO.

b) Nombre completo del reclamante, nimero del documento de identidad y
domicilio para hacer las notificaciones.

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

e) Laindicacion de la pretension solicitada.

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

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

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

)] Copia simple del documento que acredite la representacion.

Para el caso de los reclamos via telefénica, se exceptla el literal h) y para el
cumplimiento del literal i) se otorga un plazo de dos (2) dias para su
cumplimiento, bajo el apercibimiento de considerarse como no presentado el
RECLAMO. En el caso que el RECLAMO sea presentado mediante formulario,
se exceptla el requisito consignado en el literal d).

Cuando interponga su RECLAMO por escrito, el USUARIO debera presentar
tantas copias del documento y sus anexos, como partes deban ser notificadas
del procedimiento. Adicionalmente, el USUARIO presentard una copia en
calidad de cargo, la que debera ser sellada en la correspondiente mesa de
partes de AUNOR, consignandose el dia y la hora de presentacion.

CAPITULO QUINTO
DEL TRAMITE DE LOS RECLAMOS

Articulo 10°. — Recepcién de los reclamos, subsanacién de errores y
admision a tramite
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Una vez que se haya verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos
en el articulo anterior, la Mesa de Partes derivara el RECLAMO a la Gerencia
General de AUNOR, consignando fecha y hora de recepcién y numero de
tramite.

En aquellos casos en que dichos RECLAMOS carezcan de alguno de los
requisitos sefalados, la Mesa de Partes anotara la observacion y devolvera la
misma, sin asignarle namero de trdmite. No obstante ello, AUNOR, dentro de
los dos (2) dias habiles de recibido el RECLAMO puede solicitar la subsanacion
de algun requisito incumplido, conforme lo establece el Articulo 13° del
presente Reglamento.

Articulo 11°. — Plazo para interponer los reclamos

Los RECLAMOS podran ser interpuestos dentro de los sesenta (60) dias
hébiles contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o
de conocido éste, si el USUARIO hubiese estado fehacientemente impedido de
conocerlo a la fecha de su ocurrencia.

Articulo 12. — Notificaciones

La notificacion se efectuara en el domicilio procesal que las partes hubieren
sefalado por escrito durante el procedimiento mediante oficio, notas, carteles o
cualquier medio que garantice la recepcién de las mismas por parte de los
destinatarios. En caso que por cualgquier motivo no se hubiere podido entregar
la notificacion, el notificador dejar4 constancia de este hecho y sefalara la
fecha y hora de una segunda visita, oportunidad en que se entregara la
notificacion personalmente o bajo la puerta, dejandose constancia de ello; de la
descripcion del inmueble, y los datos del notificador.

Las notificaciones también podran efectuarse mediante correo electronico a
solicitud del interesado siempre que la direccion esté claramente identificada y
dicho pedido conste por escrito.

Articulo 13°. — Verificacion de requisitos

Sin perjuicio de lo establecido en el Articulo 10° del presente Reglamento, la
Gerencia General de AUNOR, dentro del plazo de dos (2) dias habiles de
recibido el RECLAMO debera evaluar si éste cumple con los requisitos
seflalados en el Articulo 10° del presente Reglamento. Si el USUARIO
reclamante hubiera omitido alguno de los requisitos, se le otorgara un plazo de
dos (2) dias habiles para que subsane la omisién. Transcurrido dicho plazo sin
que el defecto u omisién hubiese sido subsanado, la Gerencia General de
AUNOR tendra por no presentado el reclamo y devolvera al USUARIO, de ser
el caso, los documentos que presento..

10
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Articulo 14°.- Conciliacion

AUNOR podra ofrecer una formula conciliatoria al USUARIO que ha interpuesto
debidamente un reclamo, siempre y cuando el procedimiento verse sobre
derechos disponibles.

Iniciada la conciliacion, el procedimiento de reclamo se suspendera por diez
(10) dias habiles, plazo en el que se deberd llegar a un acuerdo con el
USUARIO.

En todos los casos en los que se llegue a un acuerdo con el USUARIO, se
levantara un acta suscrita por las partes, donde constara el acuerdo respectivo.
Dicho acuerdo sera revisado por el TRIBUNAL en la sesion inmediata, con el
fin de que se verifique si esta arreglado a derecho y si versa sobre derechos
disponibles.

Articulo 15°.- Audiencia de Informe Oral

EL USUARIO podra solicitar Audiencia para Informe Oral al momento de
interponer su escrito de reclamo.

AUNOR notificard de su decision debidamente motivada de conceder o no el
informe oral, siendo dicha resolucion inapelable. La citacién para la audiencia
oral deberd ser notificada al USUARIO, con una antelacion no menor a tres (3)
dias habiles a su realizacion.

En la Audiencia se le concedera al USUARIO un maximo de veinte (20)
minutos para exponer los puntos mas relevantes de su reclamo y para
responder las preguntas que surgieran de su exposicion. Este acto tiene
caracter de publico y podra ser grabado, celebrandose a la hora sefialada en la
notificacion.

Articulo 16°. — Declaracion de improcedencia de los reclamos

La Gerencia General de AUNOR podra declarar la improcedencia del
RECLAMO, poniendo fin al proceso, en los siguientes casos:

a) Cuando el reclamante carezca de interés legitimo.

b) Cuando no exista conexion entre los hechos expuestos como fundamento
del reclamo y la peticion que contenga la misma.

c) Cuando la peticion sea juridica o fisicamente imposible.

d) Cuando el 6rgano recurrido carezca de competencia para resolver el
reclamo interpuesto.

e) Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el
Articulo 11° del presente Reglamento.

11
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f)  Cuando el objeto del reclamo interpuesto no se encuentre entre los
supuestos contenidos en el Articulo 3° del presente Reglamento.

Articulo 17°. — Plazo maximo para resolver los reclamos

AUNOR se encuentra obligada a emitir sus resoluciones resolviendo los
RECLAMOS que presenten los USUARIOS en un plazo no mayor de quince
(15) dias habiles contados a partir de su presentacion o desde su subsanacion
(en caso los USUARIOS hubiesen subsanado el incumplimiento de alguno de
los requisitos sefialados en el Articulo 10° del presente Reglamento, de
conformidad con lo establecido en el Articulo 13° del mismo).

No obstante, el plazo mencionado en el péarrafo anterior podra extenderse
hasta un maximo de treinta (30) dias habiles, mediante decisiébn motivada en
aguellos RECLAMOS que sean considerados particularmente complejos.

Sin perjuicio de todo lo anterior, AUNOR resolvera en el momento aquellos
RECLAMOS que sean factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme
a los precedentes de observancia obligatoria emitidos por el TRIBUNAL.

Si dentro del plazo correspondiente, AUNOR no hubiera emitido
pronunciamiento, se dara por entendido que el RECLAMO ha sido resuelto a
favor del reclamante, pudiendo el USUARIO solicitar la ejecucion ante las
instancias correspondientes.

Articulo 18°. — Recurso de reconsideracion

Contra lo resuelto por AUNOR, el USUARIO reclamante podra interponer un
recurso de reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de
notificada la resolucion que se recurre. El recurso de reconsideracion sera
presentado ante la Gerencia General de AUNOR y debera sustentarse en
nueva prueba. Este recurso es opcional y su no interposicion no impide que el
USUARIO interponga el recurso de apelacion correspondiente.

Articulo 19°. - Plazo maximo para resolver los recursos de
reconsideracion

AUNOR deberéa pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion en el plazo
maximo de veinte (20) dias habiles contados a partir de su admisién a tramite.

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

Articulo 20°. — Recurso de apelacion

Procede la apelacion cuando la impugnacion se sustente en una diferente
interpretacion de las pruebas producidas; cuando se trate de cuestiones de

12
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puro derecho; se sustente en una nulidad; o, cuando teniendo una nueva
prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion debera interponerse ante la Gerencia General de
AUNOR en un plazo maximo de quince (15) dias habiles de notificada la
resolucion recurrida.

Articulo 21°. — Elevacion del expediente de apelacion

En caso el USUARIO presente un recurso de apelacion, AUNOR debera
elevar, debidamente foliado, el expediente al TRIBUNAL en un plazo maximo
de quince (15) dias héabiles contados desde la fecha de su presentacion,
adjuntando ademas su pronunciamiento respecto a la apelacion.

Articulo 22°. — Requisitos de admisibilidad y procedencia de los medios
impugnatorios

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicion

dentro de los plazos establecidos en el presente Reglamento; y, son requisitos

de procedencia de los medios impugnatorios los siguientes:

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

b) Que se dirijan al érgano que expidi6 el acto que se impugna, quien
elevara lo actuado al TRIBUNAL;

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

d) Que la impugnacion se sustente en una diferente interpretacién de las
pruebas producidas, se trate de cuestiones de puro derecho, o se
sustente en una nulidad, en el caso de la apelacion; vy,

e) Que se fundamente debidamente.

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

Articulo 23°. — Fundamentacion de las resoluciones

AUNOR emitirA sus decisiones mediante resoluciones debidamente
fundamentadas.

Articulo 24°. — Aclaracion y rectificacion de Resoluciones

Antes de quedar firmes, se podra solicitar la aclaracion de una resolucion en
algun punto donde pueda existir duda en su interpretacion o contenido.

13
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También, en cualquier momento del tramite cuando se aprecie un error material
0 aritmético se podra solicitar la rectificacion de una resolucion.

La aclaracion o rectificacion de una resolucién podra ser declarada de oficio o a
solicitud de parte y no suspendera el trdmite o la ejecucion de la resolucion.

Articulo 25°. — Cumplimiento de las resoluciones

AUNOR debera cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes de haber sido notificadas y, extraordinariamente, no
debera ser superior a quince (15) dias habiles si hay necesidad objetiva para
ello y no se causa perjuicio innecesario al USUARIO, lo cual deberd motivarse
claramente en la resolucion.

Asimismo, AUNOR debera cumplir con lo dispuesto en las resoluciones que
emita OSITRAN en un plazo méaximo de siete (7) dias hébiles, salvo que ésta
haya fijado su propia fecha de ejecucion en funcion de la naturaleza de la
obligacién que determine ejecutar.

CAPITULO SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO

Articulo 26°. — El procedimiento de RECLAMO es completamente gratuito y su
tramitacién no podra ser supeditada a condicién alguna.

Articulo 27°. — Unicamente los USUARIOS o sus representantes debidamente
acreditados en el procedimiento y OSITRAN tendran el derecho a ser
informados sobre el estado del reclamo, en el momento y las veces que lo
soliciten.

CAPITULO SEPTIMO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 28°. — De conformidad con el Articulo 14° del REGLAMENTO
OSITRAN, AUNOR debera llevar un registro fisico de RECLAMOS por sede o
establecimiento y uno en-linea consolidado y actualizado en su pagina web.
Ambos registros tendran caracter publico.

Los RECLAMOS se enumeraran de manera correlativa, indicandose su fecha
de recepcién, el nombre del reclamante y la materia del reclamo. Dicho registro
se completara con la fecha y sentido de la resolucién emitida.

Para efectos de los reclamos presentados por los USUARIOS del TRAMO
VIAL, el registro estara constituido por los Libros de Reclamos y Sugerencias,
disponibles en las estaciones de peaje, asi como por el Registro Virtual de
Reclamos de AUNOR, disponible en su pagina web.
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Articulo 29°. -De conformidad con el Articulo 13° del REGLAMENTO
OSITRAN, AUNOR debera conservar los expedientes de reclamos por un
periodo minimo de cuatro (4) afos, contados a partir del 1 de enero del afio
siguiente a aquel en que concluy6 el procedimiento.

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

CAPITULO OCTAVO
DEL ARBITRAJE

Articulo 30°. — AUNOR y sus USUARIOS podran acordar someter todo o parte
de la controversia al arbitraje, siempre que se trate de derechos disponibles y
que no exista interés publico alguno, declarado asi por el Cuerpo Colegiado de
OSITRAN.

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

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

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

DISPOSICIONES FINALES

Primera Disposicién.- Siempre que no se exprese lo contrario, cuando los
plazos se sefialen por dias, se entiende que éstos son dias habiles,
computados conforme a lo dispuesto en el Articulo 133° de la LPAG.

A los términos establecidos en el presente Reglamento se agregara el término
de la distancia conforme lo dispuesto por el Articulo 135° de la LPAG.

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

Tercera Disposicién.- AUNOR cuenta con la facultad de modificar el presente
Reglamento, debiendo previamente contar con la aprobacion del OSITRAN.
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Cuarta Disposicion.- Los USUARIOS del servicio de AUNOR tienen derecho a
utilizar la carretera, servicio de grua, ambulancia y teléfonos de emergencia,
ciféndose a las normas pertinentes. Adicionalmente tienen derecho al uso de
las pdlizas de seguro contratadas para ese fin por AUNOR asi como el uso de
los servicios higiénicos en las estaciones de peaje.

Estos servicios seran dados a conocer mediante medios similares a los
indicados en el Articulo 7° del presente Reglamento.

Quinta Disposicion.- Para todo lo no previsto en el presente Reglamento y en
la medida que resulte compatible, sera de aplicacion el REGLAMENTO
OSITRAN.
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ANEXO No. 1
MODELO DE FORMULARIO DEL LIBRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Concesion Red Vial N° 4 Pativilca-Santa-Trujillo

LIBRO DE RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Estacion de Peaje [CONSIGNAR ESTACION]

Nombre y Apellido: Ficha Namero:

Razo6n Social: Fecha:

Doc. Identidad:

Direccion: Recibido por:

Correo Electrénico:

Teléfono:

Firma:

Reclamo o Sugerencia: Favor llenar con letra clara y legible.

Observaciones
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ANEXO No. 2
Flujograma del Procedimiento de Atencion de Reclamos

Concesidn Red Vial N° 4 Pativilca-Santa-Trujillo y Puerto Salaverry Empalme RO1LN

INICIO

Usuario interpone

AUNOR verifica
requisitos

¢Reclamo

AUNOR recibe
cumple

reclamo Plazo: 2 dias requisitos? reclamo
habiles
Retoma reclamo a
usuario con
observaciones
Plazo: 2 dias habiles
y
AUNOR emite AUNOR fija
resolucién ¢ Usuario subsana~_ Sl Audiencia de

declarando reclamo
inadmisible y archiva

Qbservacion (es)? Informe Oral, si

usuario lo solicita

A A

Notifica L
= Audiencia de
Resolucién al
. Informe Oral
usuario

EIN AUNOR resuelve el
i reclamo en plazo no

7 mayor de 15 dias habiles
(*) desde su presentacion

0 subsanacion de la (s)
observacion (es)

Resolucién es notificada
al usuario, quien la recibe
y firma cargo de ésta (**)

(*) Para los casos complejos, el plazo puede extenderse hasta 30 dias habiles.
(**) Si el usuario no esta conforme, puede interponer recursos.
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