REGLAMENTO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DE
FERROVIAS CENTRAL ANDINA SA.

El presente Reglamento se emite de acuerdo a la Segunda Disposicion Transitoria del
Reglamento General para la Solucion de Reclamos y Controversias aprobado por
Resolucién del Consgjo Directivo N° 002-2004-CD/OSITRAN del 15 de Enero del 2004.

CAPITULO |
Articulo Primero: OBJETO DEL REGLAMENTO

El presente reglamento establece las normasy |os procedimientos a efectos de atender los
reclamos de usuarios.

Articulo Segundo: MATERIA DEL REGLAMENTO
Losreclamosy controversias que son materia del presente reglamento son:

a) Los reclamos de usuarios relacionados con la facturacion y el cobro de los servicios
por uso de la infraestructura, lo que incluye expresamente controversias vinculadas con
la aplicacion del articulo 14° del Decreto Legislativo N° 716;

b) Los reclamos de usuarios relacionados con la calidad y oportuna prestacion de dichos
SErvicios,

c) Los reclamos de usuarios relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los
mismos, provocados por negligencia, incompetencia dolo de los funcionarios y/o
dependientes de las Entidades Prestadoras; o,

d) Los reclamos de usuarios que se presenten como consecuencia de la aplicacion del
Reglamento Marco de Acceso.

CAPITULO 11
PROCEDIMIENTO, RECEPCION Y RESOLUCION DE RECLAMOS

Articulo Tercero.- MESA DE PARTES

La recepcion de reclamos se realizara en la Av. Brasil §/n Urbanizacion San Fernando Bajo
Estacion del Tren, Lurigancho, Chosica Lima, sede central de FVCA SA.

También se pueden canalizar estos reclamos a través de cualquiera de las oficinas o
dependencias de Atencién al Pablico existentes en las Estaciones de Ferrovias Central
Andina SA. (FVCA).



Articulo Cuarto.- DEPENDENCIA RESOLUTIVA
La dependencia responsable de atender los reclamos es la Gerencia Comercial.
Articulo Quinto.- DIFUSION

FVCA dard a conocer a sus usuarios la informacion correspondiente a la tramitacion de los
reclamos que puedan interponerse mediante carteles y/o afiches. Dicha informacion deberé
incluir necesariamente, la dependencia administrativa encargada de resolver los reclamos
de sus Usuarios, los plazos dd tramite los requisitos para la presentacién de los reclamos y
los medios impugnatorios que se pueden interponer contra las resoluciones que se expidan
y sus correspondientes requisitos.

Este reglamento sera publicado en las estaciones de carga 'y descarga.
Articulo Sexto.- REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS:

Toda reclamacion que formule el interesado, debera dirigirse a la Gerencia Comercial,
cumpliendo con los siguientes requisitos:

a) Nombrey domicilio del reclamante;

b) Laidentificacion y precision del reclamo;

c) Firmao huelladigital del reclamante o de su representante;

d) Copiasmpledd documento deidentidad del reclamante o de su representante;

€) Copia simple del documento que acredite la representacion; y.

f) Medios probatorios que €l reclamante considere pertinente presentar a efectos de
sustentar su reclamo

Este requisito es facultativo del reclamante.
Articulo Septimo.- PLAZO PARA INTERPONER LOSRECLAMOS:

El plazo para que los usuarios puedan interponer los reclamos es de sesenta (60) dias
contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo.

Articulo Octavo.- DECLARACION DE INADMINISBILIDAD DE LOS
RECLAMOS:

La Gerencia Comercial encargada de resolver los reclamos de sus Usuarios, dentro del

plazo de tres (3) dias de recibido € reclamo debera evaluar si cumple con los requisitos
sefialados en € articulo anterior del presente Reglamento. Si el usuario reclamante hubiera
omitido alguno de los requisitos, se le otorgara un plazo de dos (2) dias para que subsane la
omision. Transcurrido dicho plazo sin que e defecto u omision hubiese sido subsanado, la
Gerercia Comercial expedira resolucion declarando inadmisible el reclamo y ordenando su
archivo.



Articulo Noveno.- DECLARACION DE IMPROCEDENCIA DEL RECLAMO:

La Gerencia Comercial competente para resolver los reclamos de sus Usuarios podra

declarar improcedente |os mismos en |os siguientes casos:

a) Cuando & denunciante carezca de interés legitimo;

b) Cuando no exista conexién entre los hechos expuestos como fundamento del reclamo
y la peticion que contenga el mismo;

¢) Cuando la peticion sea juridica o fisicamente imposible; v,

d) Cuando la reclamacion interpuesta no se encuentre en la enumeracion contenida en
el articulo segundo del presente Reglamento.

Articulo Décimo.- PLAZO MAXIMO DE RESOLUCION DE LOS RECLAMOS:

FVCA debera resolver los reclamos de sus usuarios en el plazo maximo de treinta (30)
dias contados desde la presentacion de los mismos de conformidad con lo dispuesto en el
Articulo 39° establecido en e Reglamento General para la Solucion de Reclamos y
Controversias de OSI TRAN.

En caso que FVCA omitiera pronunciarse en € plazo establecido en el parrafo anterior,
se aplicara e silencio administrativo positivo, y en consecuencia, se entendera que €l
reclamo ha sido resuelto favorablemente al usuario.

10.1 .- RECURSO DE RECONSIDERACION:

Contra la resolucion emitida por FVCA procederd la interposicion del recurso de
reconsideracion dentro de los quince (15) dias hébiles contados a partir del dia siguiente
de notificada la resolucion, € mismo que se interpondra ante la dependencia que
resolvio el reclamo, y debera recaudar nueva prueba.

Este recurso es opcional y su no interposicion no impide €l gercicio del recurso de
apelacion.

10.2.- PLAZO PARA RESOLVER EL RECURSO DE RECONSIDERACION

El plazo maximo para resolver € recurso de reconsideracion es de treinta (30) dias
habiles, contados a partir del dia siguiente de la presentacion del mismo.

En caso que se omitiera pronunciarse en el plazo establecido en el parrafo anterior, se
aplicara € slencio administrativo negativo, y en consecuencia € recurrente podra
recurrir en Apelaciéon ante el Tribunal de OSI TRAN.



10.3.- RECURSO DE APELACION

Procede €l recurso de apelacion contra la resolucion expresa que resuelve el reclamo o €l
recurso de reconsideracion o cuando e usuario haga valer € silencio administrativo
negativo en los casos en que no se resuelva € recurso de reconsideracion, € que se
interpone ante el 6rgano que expidio la resolucién, en un plazo maximo de quince (15)
dias habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de la notificacion de la
resolucion que seimpugna.

10.4.- REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA DE LOS MEDIOS
IMPUGNA TORIOS

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicion dentro del
plazo de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion recurrida; vy,

Son requisitos de procedencia de los medios impugnatorios |os siguientes:

a) Que se interpongan contra los actos a que se refiere e Numeral 206.2 del articulo
206° de la Ley del Procedimiento Administrativo General;

b) Que se dirijan al érgano competente para concederlos 0 denegarlos, segun lo previsto
en los articulos precedentes,

¢) Que serecaude nueva prueba en el caso de la reconsideracion; vy,

d) Que sefundamente debidamente.

En los casos en que la reclamacion o la reconsideracion, hayan sido declarados
inadmisibles por haberse interpuesto fuera de los plazos previstos, € apelante debera
precisar las razones por las que se produjo la referida circunstancia, bajo
apercibimiento de rechazarse definitivamente la apelacion.

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

Los requisitos de admisibilidad y procedencia del recurso de apelacion seran evaluados
por OSITRAN, para efectos de o cual FVCA debera proceder a elevar € expediente de
apelacion al Tribunal de Solucion de Controversias de OSI TRAN en un plazo méaximo de
cinco (5) dias contados desde |a fecha de su presentacion.

Articulo Undécimo.- GRATUIDAD DE LOSRECLAMOS:

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



Articulo Duodécimo.- OBLIGATORIEDAD DE RECEPCION DE LOS
RECLAMOS:

FVCA debera recibir todos los reclamos, reclamaciones, y solicitudes para € inicio del
procedimiento conciliatorio o del proceso arbitral, aun cuando no cumplieran con los
requisitos establecidos.

Articulo Décimo Tercero.- CUMPLIMIENTO DE RESOLUCIONES:
FVCA tendra un plazo maximo cinco (05) dias para cumplir susresoluciones.
Articulo Décimo Cuarto.- USO DE FORMATOS:

Para la presentacion de los reclamos, FVCA podra exigir que se presenten mediarte la
utilizacion de formularios o formatos.

En caso, que FVCA decida utilizar formularios o formatos, los mismos deben ser
distribuidos por ésta gratuitamente a los Usuarios o, en su defecto, permitir que los mismos
presenten copia simple de dichos formularios o formatos. Para tal efecto, FVCA garantiza
el acceso a dichos formularios o formatos.

Articulo Décimo Quinto.- REGISTRO DE RECLAMOS:

FVCA llevara un Registro de Reclamos y Controversias por cada sede en donde se anotara
la fecha de ingreso del reclamo, el nombre del usuario que reclama, la materia del reclamo
y € sentido de laresolucion del mismo La Entidad Prestadora esta obligada a mostrar dicho
Registro cuando OSITRAN selo requiera.

Articulo Décimo Sexto.- CONSERVACION DEL EXPEDIENTE:

FVCA conservara los expedientes de reclamos por un periodo de dos (2) afios, contados a
partir del 1° de enero del afio siguiente a aquel en que concluy6 el mismo en el dmbito de la
misma. En caso que e OSITRAN solicite la remisién de expedientes de reclamos, FVCA
deberan cumplir con dicho requerimiento, dentro de un plazo de tres (3) dias de efectuado
e mismo.

Articulo Décimo Septimo.- COMPUTO DE LOSPLAZOS:
Todareferencia al término dias debera ser entendida como dias héabiles.
Articulo Décimo Octavo.- NOTIFICACION DE LASRESOLUCIONES:

Las notificaciones de las resoluciones seran de conformidad con la Ley N° 27444 Ley del
Procedimiento Administrativo General.

Lima, 27.05.04



