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El presente Reglamento se emite de acuerdo a la Segunda Disposicién Transitoria del Reglamento
General para la Solucién de reclamos y Controversias aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo N2 019-2011-CD-OSITRAN.

Articulo 1.~ Definiciones

Para efectos del presente Reglamento, entiéndase por:

« LPAG: Ley No. 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General.

« REMA: Reglamento Marco de Acceso a la lméraestructura de Transporte de Uso Publico.
« Tribunal: £l Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN.

« RGSRC: El Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN,
aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N2. 002-2004-CD/OSITRAN y modificado por
Resolucion de Cansejo Directivo N2 076-2006-CD/OSITRAN. :

« Entidad Prestadora: Es Ferrovias Central Andino S.A. (FVCA; en lo sucesivo) quien tiene la
titularidad contractual para realizar actividades de explotacion de infraestructura de transporte de
uso publico, por ser una empresa concesionaria en virtud del Contrato de Concesion suscrito con
el Estado Peruano, y que conserva frente a éste la responsabilidad por ja prestacién de los
servicios relacionados con dicha explotacién.

« Usuario: Es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura en calidad de:

- Usuario final: Es la persona natural o juridica que utiliza de manera final los servicios
brindados por una Entidad Prestadora o usuario intermedio. Se considera usuario final a
los pasajeros o duefios de la carga que utilizan los distintos servicios de transporte
utilizanda la infraestructura de transporte de uso pablico.

- Usuario intermedio: Es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura de
transporte de uso publico para brindar servicios de transporte o vinculados a esta
actividad.
« Infraestructura: Es el sistema compuesto por las obras civiles e instalaciones mecdnicas,
electrénicas u otras, mediante las cuales se brinda un servicio de transporte o que permiten el
intercambio modal, siempre que sea de uso publico, y a las que se brinde acceso a los usuarios y
por los cuales se cobre una prestacién.

+ Reclamo: es la solicitud presentada por un usuario ante la Entidad Prestadora, por la cual
requiere un pronunciamiento sobre una controversia, entendida ésta como el conflicto de
intereses suscitado en asuntos de interés publico, en donde la entidad prestadora ejerce el rol de
instruir y resclver la causa.

* Reclamante: es el usuario que presenta el Reclamo ante la Entidad Prestadora, al amparc del
presente reglamento.



Articulo 2.- Objetivos

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

- Articulo 3.- Principios Aplicables
Los principios que rigen la atencién y solucion de los reclamos de los usuarios conforme al
presente Reglamento son los principios establecidos en el articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley
del Procedimiento Administrativo General- N¢ 27444,

Articulo 4.- Materia de Reclamos

Los reclamos que pueden ser materia del presente Reglamento son fas indicadas en los literales a),
b}, c), d}, e} y f) del articulo 7° del RGSRC, que a continuacién se detallan:

a) La facturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura, lo que incluye
expresamente controversias vinculadas con la aplicacion del articulo 142 del D.L. Ne 716.
b} la calidad y oportuna prestacion de dichos servicios.

¢} los dafios o pérdidas en perjuicio de los mismos, provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de las Entidades Prestadoras.
d) Reclamos de usuarios que se presenten como consecuencia de la aplicacién del
Reglamento Marco de Acceso.

e) La informacién incompleta e incorrecta que brinda la EEPP en los paneles o carteles
donde se colocan las Tarifas o Precios de los servicios.

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

Articulo 5.- Mesa de partes

La recepcidn de reclamos se realizara en la Av. José Gélvez Barrenechea N2 566-52 Piso Urb.
Cérpac, San Isidro, Lima, sede central de FVCA.

También se pueden presentar reclamos en cualquiera de las oficinas o dependencias de Atencién
al Pablico existentes en la Estaciones de FVCA.

Articulo 6.- Notificaciones

La notificacion de las resoluciones se realizard en el domicilio procesal sefialado por el reclamante
y podra ser efectuada a través de la propia entidad, por servicios de mensajeria especialmente
contratados para el efecto. Las notificaciones surtirdn efectos al dia siguiente de que hubieran sido
realizadas.

Articulo 7.- Plazos

Cuando el plazo es sefialado por dias, éstos se entenderdn por hdbiles consecutivos, excluyendo
del computo aquellos no laborables del servicio vy los feriados no laborables de orden nacional o



regional. A los términos establecidos en el presente Reglamento se agregard el término de la
distancia conforme lo dispuesto por el Poder Judicial.

El Poder Ejecutivo fija por decreto supremo, dentro del ambito geografico nacional u alguno
particular, los dias inhabiles, a efecto del cémputo de plazos administrativos.

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

El plazo es computado conforme a lo dispuesto en el articulo 133 de la LPAG.
Articulo 8.- Capacidad procesal

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

Articulo 9.- Representacién de personas juridicas

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

Articulo 10.- Poder General y Poder Especial

Para la tramitacién ordinaria de los procedimientos y procesos establecidos en el presente
Reglamento y para las demds actuaciones que no se encuentren expresamente comprendidas en
el parrafo siguiente se requerird poder general, el cual se formalizara mediante carta poder
simple.

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

Articulo 11.- Requisitos para la presentacion de reclamos

Toda reclamacién que formule el usuario, deberd dirigirse a la Gerencia Comercial, cumpliendo
con los siguientes requisitos:

a) El nombre y domicilio del reclamante.

b) La identificacion y precisién clara de los hechos que motivan el reclamo.

¢) Firma o huella digital de! reclamante o de su representante.

d) Copia simple del documento que acredite la representacion.

e) Copia simple del documento de identidad del reclamante o de su representante.

f) Copia de los Medios probatorios que el reclamante considere pertinente presentar a
efectos de sustentar su reclamo. Dichos medios probatorios deberan estar referidos a los
hechos objeto del reclamo.



El cumplimiento de todos los requisitos establecidos en los literales precedentes a excepcion del
establecido en el literal f), son indispensables para la admisibilidad del reclamo presentado.

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

Articulo 12.- Medios Probatorios y Pruebas de Oficio

Los documentos presentados por el reclamante como medios probatorios, podrén ser presentados
en copia simple, quedando a discrecién de la entidad prestadora el exigir su presentacién en
copias autenticadas por fedatarios institucionales. Si fueran emitidos por profesionales
independientes, necesariamente deberan presentarse en original o en copia legalizada.

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

Articulo 13.- Inclusién de terceros con legitimo interés

El representante de la dependencia resolutiva podrd emplazar a un tercero con legitimo interés si
considera que este Gltimo serd afectado con la decision a recaeren la reclamacion.

Articulo 14.- Copias y cargo

Todo escrito y los anexos que lo acompafien deberdn ser presentados con tantas copias como
partes interesadas deban ser notificadas. Adicionalmente, el reclamante presentara una copia, en
calidad de cargo, la que deberd ser sellada por la entidad prestadora con la indicacién del dia y
hora de su presentacién. ‘

Articulo 15.- Derechos y gastos del procedimiento

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

Articulo 16.- Gratuidad de los Reclamos

Los reclamos de los usuarios, las reclamaciones y recursos impugnativos son gratuitos y, en
consecuencia, ni FVCA ni OSITRAN podran exigir cobro alguno por la tramitacién de los mismos.

Articulo 17.- Registro de reclamos y controversias

FVCA llevard un Registro de Reclamos y Controversias en donde se numerardn de manera
correlativa los reclamos y controversias, y se anotaré la fecha de ingreso del reclamo, el nombre



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

Articulo 18.- Plazo de interposicién de reclamos

El plazo en que los usuarios pueden interponer su reclamo es de 60 {sesenta} dias, contados a
partir de la fecha en que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo.

Conforme lo establecido por la Segunda Disposicién Complementaria del RGSRC, dicho plazo
corresponde a aquel en el que la entidad prestadora podré efectuar la modificacién de la
facturacién original de los montos por concepto de acceso ¢ uso de la infraestructura o prestacion
de servicios; debiendo precisar que la regularizacidn de dichas facturas correspondersd
exclusivamente a la entidad prestadora, mediante la emisidn de Notas de Crédito o Notas de
Débito, u otro medio segin ella estime conveniente.,

Articulo 19.- Verificacién de requisitos

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

Transcurrido dicho plazo sin que el defecto u omision hubiese sido subsanado, la dependencia
responsable expedird resolucién declarando inadmisible el reclamo y ordenando su archivo.

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

Articulo 20.- Audiencia de Conciliacidn.

Una vez declarada la admisibilidad del reclameo presentado, la dependencia responsable fija diay
hora para la realizacién de una audiencia, cuya finalidad sea la culminacién anticipada del proceso
mediante un acuerdo entre la reclamante y la entidad prestadora, a fin de solucionar la
controversia de manera concertada.

La audiencia es (nica y privada. Si por el tiempo u otra razén atendible procediera la suspension
de la audiencia, ésta sera declarada por el representante de la dependencia responsable, quien en
el mismo acto fijard la fecha de su continuacidn, salvo que tal previsién fuese imposible.

Articulo 21.- Citacién y concurrencia personal de los convocados
La fecha fijada para la audiencia es inaplazable, salvo el caso previsto en el Gltimo parrafo del

articulo anterior, y se realizard en las oficinas de la dependencia responsable. A ella deberan
concurrir personalmente las partes reclamantes y los terceros con legitimo interés emplazados por



el representante de la dependencia responsable. Las personas juridicas y los incapaces
comparecerén a través de sus representantes legales.

La audiencia se realizara con las partes concurrentes. La no concurrencia del reclamante o del
tercero con legitimo interés, no afectard su situacién en el proceso.

Si se llegara a un acuerdo en dicha audiencia, se levantard el acta correspondiente, y se dara por
concluido el procedimiento.

Si a pesar de dicha audiencia, no se llegara a ningan acuerdo entre las partes, se dejara constancia
de ello en el acta correspondiente, continuando el procedimiento segun los articulos siguientes.

Articulo 22.- Plazo maximo de resolucién de los reclamos

La dependencia responsable deberé resolver los reclamos presentados en el plazo méximo de
treinta (30) dias, contados a partir de la fecha de presentacién de los mismos.

El plazo para resolver la impugnacidn a la resolucién es adicional al indicado en el pdrrafo anterior.

En caso que la dependencia responsable omitiera pronunciarse en el plazo establecido en el
pérrafo anterior, se aplicard el silencio administrativo positivo y, en consecuencia, se entenderd
que el reclamo ha sido resuelto favorablemente al Usuario.

Articulo 23.- Declaracion de improcedencia de la reclamacion

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

a) Cuando el denunciante carezca de interés legitimo;

b} Cuando no exista conexion entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacién y la peticidén que contenga la misma.

¢} Cuando la peticién sea juridica o fisicamente imposible.

d) Cuando la reclamacion interpuesta no se encuentre dentro de los alcances del
presente reglamento, conforme lo establecido en el articulo 5° del presente.

Articulo 24.- Recurso de Reconsideracién

Contra la resolucién expresa de la dependencia responsable, procederd fa interposicién del
recurso de reconsideracion dentro de los quince {15) dias de notificada la resolucién respectiva, el
mismo que se interpondra ante la propia dependencia responsable.

Para que proceda el presente recurso, el reclamante debera ofrecer nueva prueba.

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



Articulo 25.- Plazo para resolver el recurso de reconsideracion
La dependencia responsable debera pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion formulado
en el plazo méximo de treinta {30) dias contados desde su presentacién.

En caso que la dependencia responsable omitiera pronunciarse en el plazo establecido en el
parrafo anterior, se aplicaré el silencio administrativo negativo y, en consecuencia, el reclamante
podrd optar por esperar el pronunciamiento o interponer recurso de apelacién ante la propia
Entidad Prestadora.

Articulo 26.- El Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacién contra la resolucién expresa o cuando el usuario haga valer el
silencio administrativo negativo en los casos en que no se resuelva el recurso de recon51derac:én
dentro del plazo establecido.

El recurso de apelacion deberd interponerse ante la dependencia responsable en un plazo maximo
de quince {15} dias de notificada la resolucién,

Articulo 27.- Requisitos de admisibilidad y procedencia de los medios impugnatorios

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicién por el reclamante o su
apoderado debidamente facultado conforme lo establecido en el articulo 10°, dentro del plazo de
quince {15} dias de notificada la resolucién recurrida.

Son requisitos de procedencia de los medios impugnatorios son los siguientes:

a} Que se interpongan contra los actos a que se refiere el numeral 206.2 del articulo 206
de la LPAG, los cuales son:

a.1) Los actos definitivos que ponen fin a la instancia.

a.2) los actos de trémite que determinen la imposibilidad de continuar el
procedimiento.

a.3) Los actos de tramite que produzcan indefensién.

b} Que se dirijan al 6rgano competente para concederlas o denegarlas, segin lo previsto
en los articulos precedentes.

b} Que se recaude nueva prueba en el caso de la reconsideracién.

d) Que se fundamente debidamente, precisando en que se ampara el medio
impugnatorio.

En los casos en que la reclamacion o la reconsideracién hayan sido declarados inadmisibles por
haberse interpuesto fuera de los plazos previstos en el presente reglamento, el apelante deberd
precisar las razones por las que se produjo la referida circunstancia, bajo apercibimiento de que
OSITRAN rechace liminarmente Ja apelacion.



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

Los requisitos de admisibilidad y procedencia del recurso de apelacién serdn evaluados por
OSITRAN, para efectos de lo cual la Entidad Prestadora debera proceder conforme a lo dispuesto
en &l articulo siguiente.

Articulo 28.- Elevacién del expediente de apelacion

La dependencia responsable debera elevar, debidamente foliado, el expediente de apelacién al
Tribunal de OSITRAN en un plazo maximo de cinco (5) dias contados desde la fecha de su
presentacion.

Articulo 29.- Del plazo para el cumplimiento de las resoluciones
El plazo médximo con el que contard la dependencia responsable para cumplir sus resoluciones no
podra ser mayor de cinco (5) dias conforme a lo dispuesto por el RGSRC.

Articulo 30.- Queja
En cualquier estado del procedimiento, las partes podran recurrir en queja ante el Tribunal del
OSITRAN, contra los defectos de tramitacién y, en especial:

a. Cuando haya infraccion a los plazos que supongan una paralizacién o retraso del
procedimiento.

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

¢. Cuando se conceda el recurso de reconsideracién en contravencién a lo dispuesto por
las normas aplicables.

Articulo 31.- Requisitos de la Queja
La Queja deberd contener los siguientes requisitos:

a. La identificacién del recurrente. .

b. El domicilio al que se hardn llegar ias notificaciones.
¢. El nimera del expediente,

d. Los argumentos que lo fundamenten.

e. Los medios probatorios que se ofrezcan y actien.

Recibida ia Queja, el Tribunal del OSITRAN emitird pronunciamiento en un plazo maximo de 7
(siete) dias, contados a partir de la fecha en que el érgano quejado remita su informe técnico
respecto de la misma.

En tal sentido, el Tribunal deberd solicitar el informe técnico correspondiente al érgano o
funcionario quejado dentro del plazo de 3 (tres) dias de interpuesta la Queja, y el 6rgano quejado
tendrd un plazo méximo de 3 (tres) dias para remitir su informe técnico al Tribunal, contado desde
la fecha en que el mismo le fue requerido.

La interposicion de la Queja no suspende la tramitacién del expediente principal. La resolucién
expedida por el Tribunal no es impugnable.
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Articulo 32.- Conciliacldn, transaccién y/o arbitraje

En cualquier estado del procedimiento, el usuario reclamante y la entidad prestadora podra
conciliar sus conflictos de intereses, llevar a cabo una transaccién y/o someter la controversia
originada al fuero arbitral, siempre que las partes lo acuerden y que el OSITRAN no haya expedido
resolucion en segunda instancia. )

Articulo 33.- Vigencia y madificaciones

E! procedimientc establecido a través de este Reglamento entrard en vigencia al dia siguiente de
su publicacién en la pagina web y podré ser modificado y/o ampliado por la entidad prestadora,
previa autorizacidn del OSITRAN como entidad competente.

Articulo 34.- Cumplimiento de resoluciones

FVCA tendrd un plazo maximo de dias (05) dias dtiles para cumplir sus resoluciones o las de
OSITRAN, de ser &l caso.

Lima, 3 de Septiembre de 2011



