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El Consejo Direct ivo del O r g a n i s m o Supervisor de la Inversion 
Transpor te de Uso Publico - O S I T R A N ; 

VISTOS: 

El In forme N ° 0 2 2 - 1 1 - G A L - O S I T R A N , el Proyecto del "Reg 

Redamos y Solucion de Controversias del OSITRAN" y su Exposic 

CONSIDERANDO: 

en " O S I T O A f l l 

SECRETARlA CONSEJO DIRECTIVO 

1 0 J U N , 2011 

RE< P dq 

Q u e , numera l 3 .1 del ar t iculo 3 de la Ley N ° 26917, Ley de Supervision de la Inversion 
en Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el O S I T R A N t iene como 
mision regular el c o m p o r t a m i e n t o de los mercados en los que actuan las Entidades 
Prestadoras, asi c o m o el c u m p l i m i e n t o de los contra tos de concesion, con la f ina l idad 
de caute lar en fo rma imparcial y objet iva los intereses del Estado, de los Inversionistas 
y de los Usuarios, para garant i zar la ef iciencia en la explotac ion de la Infraestructura 
de Transpor te de Uso Publico; 

Q u e , el numera l 6 .2 del art fculo 6 de la citada Ley reconoce, den t ro de las atr ibuciones 
del O S I T R A N , la potestad exclusiva de dictar , en el a m b i t o de su competencia , 
reg lamentos au tonomos y otras normas referidas a intereses, obl igaciones o derechos 
de las Ent idades Prestadoras o de los usuarios; 

Q u e , as imismo, el l i teral c) del numera l 3 .1 del art iculo 3 de la Ley Marco de los 
Organ ismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos (en lo 
sucesivo, la LOR) , Ley N ° 27332 modi f icada por la Ley N ° 27631, establece que la 
funcion normat iva comprende la facul tad de dictar en el a m b i t o y en mate r ia de sus 
respectivas competenc ias , los reg lamentos , normas de caracter genera l y m a n d a t o s u 
otras normas de caracter part icular refer idas a intereses, obl igaciones o derechos de 
las ent idades o act iv idades supervisadas 0 de sus usuarios; 

Q u e , el artfculo 2 del R e g l a m e n t o de la Ley N ° 27332, aprobado por Decre to Supremo 
N ° 0 4 2 - 2 0 0 5 - P C M , prescribe que la funcion normat iva general de los organismos 
reguladores es ejercida de m a n e r a exclusiva por el Consejo Direct ivo de dichos 
organismos; 
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO 

Lima, 06 de junio de 2011 N° 019-2011-CD-OSITRAN 

El Conse jo D i rec t ivo del O r g a n i s m o Supervisor de la Inversion en In f raest ructura de 

T r a n s p o r t e d e Uso Publ ico - O S I T R A N ; 

El I n f o r m e N ° 0 2 2 - n - G A L - O S I T R A N , el P royec to del "Reglamento de Atencidn de 
Reclamosy Solucion de Controversias del OSITRAN" y su Exposicion de M o t i v o s . 

CONSIDERANDO: 

Q u e , n u m e r a l 3 . 1 del a r t icu lo 3 de la Ley N ° 26917 , Ley de Supervis ion de la Inversion 
en Infraestructura de Transpor te de Uso Publico, establece que el O S I T R A N t i e n e c o m o 
mision regular el c o m p o r t a m i e n t o de los mercados en los que ac tuan las Ent idades 
Prestadoras, asi c o m o el c u m p l i m i e n t o de los cont ra tos d e concesion, con la f ina l idad 
de caute la r en f o r m a imparcia l y ob je t iva los intereses del Estado, de los Inversionistas 
y de los Usuarios, para g a r a n t i z a r la ef ic iencia en la e x p l o t a c i o n de la In f raest ructura 
d e T r a n s p o r t e de Uso Publ ico; 

Q u e , el n u m e r a l 6 . 2 de l a r t icu lo 6 d e la c i tada Ley reconoce , d e n t r o de las a t r ibuc iones 
del O S I T R A N , la p o t e s t a d exclusiva de d ic tar , en el a m b i t o de su competenc ia , 
r e g l a m e n t o s a u t o n o m o s y otras normas refer idas a intereses, obl igaciones o derechos 
d e las Ent idades Prestadoras o de los usuarios; 

Q u e , a s i m i s m o , el l i teral c) del n u m e r a l 3 . 1 del ar t iculo 3 d e la Ley M a r c o de los 
O r g a n i s m o s Reguladores de la Inversion Pr ivada en los Servicios Publicos (en lo 
sucesivo, la LOR) , Ley N ° 27332 mod i f i cada por la Ley N ° 27631, establece que la 
funcion n o r m a t i v a c o m p r e n d e la facu l tad de dictar en el a m b i t o y en m a t e r i a de sus 
respect ivas c o m p e t e n c i a s , los r e g l a m e n t o s , normas de carac te r genera l y m a n d a t o s u 
o t ras n o r m a s d e carac ter par t icu lar re fer idas a intereses, ob l igac iones o derechos de 
las e n t i d a d e s 0 ac t iv idades supervisadas o de sus usuarios; 

Q u e , el ar t icu lo 2 del R e g l a m e n t o de la Ley N ° 27332, a p r o b a d o por D e c r e t o S u p r e m o 

N ° 0 4 2 - 2 0 0 5 - P C M , prescr ibe que la func ion n o r m a t i v a genera l de los o rgan ismos 

regu ladores es e jerc ida de m a n e r a exclusiva por el Consejo D i rec t ivo de dichos 

organ ismos; 

VISTOS: 
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Q u e , el l i teral b) de l ar t icu lo 24 de l R e g l a m e n t o Genera l del O S I T R A N (en a d e l a n t e , el 
REGO) , a p r o b a d o por D e c r e t o S u p r e m o N ° 0 4 4 - 2 0 0 6 - P C M y m o d i f i c a d o m e d i a n t e los 
D e c r e t o s S u p r e m o s N ° 057 -2006 -PCM y 046-2007-PCM, es tab lece que en ejercic io d e su 
func ion normat iva , el O S I T R A N puede dictar R e g l a m e n t o s y normas de caracter genera l 
refer idos a reglas o l i n e a m i e n t o s a que estan sujetos los procesos que se sigan a n t e 
cua lquiera de sus organos , inc luyendo los r e g l a m e n t o s de rec lamos d e usuarios, de 
solucion de controversias; 

Q u e , el l i tera l e ) del n u m e r a l 3 . 1 de l ar t iculo 3 de la LOR es tab lece q u e el O S I T R A N 
c o m o o r g a n i s m o regu lador t i e n e las func ion de solucion de controvers ias , que 
c o m p r e n d e n las f a c u l t a d e s de conci l iar in tereses c o n t r a p u e s t o s e n t r e e n t i d a d e s o 
e m p r e s a s ba jo su a m b i t o de c o m p e t e n c i a , e n t r e estas y sus usuarios o de resolver los 
conf l ic tos susci tados e n t r e los mismos , reconoc iendo 0 d e s e s t i m a n d o los derechos 
invocados. Por su pa r te , en el l i teral f ) del m i s m o disposi t ivo n o r m a t i v o se senala 
c o m o otra de las func iones de los o r g a n i s m o s regu ladores la de resolver los rec lamos 
de los usuarios; 

Q u e , el ar t fculo 46 del R E G O senala, e n t r e o t ras cosas, que , las func iones de solucion 
de cont rovers ias y de rec lamos a u t o r i z a n a los organos del O S I T R A N c o m p e t e n t e s , a 
resolver en la vfa a d m i n i s t r a t i v a las controvers ias y rec lamos que , d e n t r o de l a m b i t o 
d e su c o m p e t e n c i a , sur jan en t re En t idades Pres tadoras y , e n t r e una d e estas y un 
usuario; 

Q u e , el R e g l a m e n t o de A t e n c i o n de Rec lamos y Solucion de Cont rovers ias 
a c t u a l m e n t e v i g e n t e , fue a p r o b a d o m e d i a n t e Resolucion de Consejo Direct ivo N ° 0 0 2 -
2 0 0 4 - C D - O S I T R A N , publ icada en el D iar io Of ic ia l El Peruano el 23 de e n e r o de 2 0 0 4 y 
m o d i f i c a d o m e d i a n t e la Resolucion de Conse jo D i rec t ivo N ° 0 7 6 - 2 0 0 6 - C D - O S I T R A N , 
publ icada el 22 de d i c i e m b r e de 2 0 0 6 ; 

Q u e , h a b i e n d o s e e f e c t u a d o una revision del m e n c i o n a d o r e g l a m e n t o , se ha v is to la 
neces idad de ac tua l i za r y c o m p l e t a r sus disposiciones a la luz d e los u l t imos 
desarro l los doct r inar ios y normat ivos ; 

Q u e , el ar t fculo 26 del R E G O , es tab lece c o m o requis i to para la a p r o b a c i o n de los 
r e g l a m e n t o s , n o r m a s y regulac iones d e a lcance g e n e r a l que d ic te el O S I T R A N , el q u e 
sus respect ivos proyec tos hayan sido publ icados en el Diar io Of ic ia l "E/ P e r u a n o " o en 
a lgun o t r o m e d i o q u e garan t ice su d e b i d a d i fusion, con el f in de recibir los 
c o m e n t a r i o s y sugerencias de los in teresados, los m i s m o s que no t e n d r a n ca rac te r 
v incu lan te , ni daran lugar al inicio de un p r o c e d i m i e n t o a d m i n i s t r a t i v o ; 

Q u e , con fecha 29 de m a r z o de 2 0 1 1 se publ ico el Proyecto de R e g l a m e n t o de A tenc ion 
de Reclamos y Solucion de Controversias del O S I T R A N , concediendose un p lazo de 
quince (15) dfas calendar ios para que legf t imos interesados f o r m u l e n sus observaciones 
y comentar ios al re fer ido proyecto; 

> 
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Q u e , con fecha 13 de abr i l de 2 0 1 1 se rea l i zo la A u d i e n c i a Publ ica para e x p o n e r los 
f u n d a m e n t o s y abso lver las i n q u i e t u d e s de l pub l i co en g e n e r a l r e s p e c t o de l p r o y e c t o 
p u b l i c a d o . 

Q u e , h a b i e n d o e v a l u a d o los c o m e n t a r i o s y o b s e r v a c i o n e s p r e s e n t a d o s por los 
i n t e r e s a d o s d e n t r o de l p l a z o legal v i g e n t e ; el Conse jo D i r e c t i v o d e c o n f o r m i d a d con lo 
e s t a b l e c i d o e n el l i tera l a) , de l a r t icu lo 12 d e la Ley N ° 2 6 9 1 7 , con el l i t e ra l c) d e l 
n u m e r a l 3 . 1 d e l a r t i c u l o 3 de la Ley N ° 2 7 3 3 2 y con el a r t i c u l o 2 2 de l R E G O ; 

Q u e , e s t a n d o a lo a c o r d a d o por el C o n s e j o D i r e c t i v o en su Ses ion N ° 3 9 0 , de f e c h a 0 6 
d e j u n i o de 2 0 1 1 ; 

SE RESUELVE: 

Artfculo Primero.- A p r o b a r el R e g l a m e n t o d e A t e n c i o n d e R e c l a m o s y S o l u c i o n d e 
C o n t r o v e r s i a s de l O S I T R A N , q u e f o r m a p a r t e i n t e g r a n t e d e la p r e s e n t e Reso luc ion y 
q u e e n t r a r a en v i g e n c i a al dfa s i g u i e n t e de su p u b l i c a c i o n en el D i a r i o O f i c i a l "El 
P e r u a n o " . 

Articulo Segundo.- D e r o g a r las R e s o l u c i o n e s d e C o n s e j o D i r e c t i v o N ° 0 0 2 - 2 0 0 4 - C D -
O S I T R A N y 0 7 6 - 2 0 0 6 - C D - O S I T R A N . 

Articulo Tercero.- D i s p o n e r q u e la O f i c i n a de R e l a c i o n e s I n s t i t u c i o n a l e s d i f u n d a en la 
p a g i n a w e b d e O S I T R A N , el c o n t e n i d o d e l R e g l a m e n t o d e A t e n c i o n d e R e c l a m o s y 
S o l u c i o n de C o n t r o v e r s i a s de l O S I T R A N , su expos ic ion d e m o t i v o s , el I n f o r m e N ° 0 2 2 -
1 1 - G A L - O S I T R A N y la m a t r i z q u e r e c o g e los c o m e n t a r i o s p r e s e n t a d o s p o r los 
l e g i t i m o s i n t e r e s a d o s d u r a n t e el p e r i o d o d e c o n s u l t a . 

C o m u n i q u e s e , p u b l i q u e s e y a r c h f v e s e . 

JUAN CARLOS ZEVALLOS UGARTE 
Presidente del Consejo Directivo 

Reg. Sal. PD N° 12382-11 
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EXP0SICI6N DE MOTIVOS 

I.- Antecedentes y Justificacion 

La Ley N ° 26917 en su artfculo 3 prescribe que el Organismo Supervisor de la Inversion en 
Infraestructura de Transporte de Uso Publico (en adelante, el OSITRAN) es un ente au tonomo 
cuya mision es regular el comportamiento de los mercados en los que actuan las Entidades 
Prestadoras que explotan infraestuctura de transporte de uso publico (en lo sucesivo, ITUP)1; 
velando por el cumpl imiento de los contratos de concesion, cautelando en forma imparcial y 
objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y usuarios, garant izando la eficiencia en 
la explotacion de la ITUP. 

Asimismo, en la Ley N° 27332 se establece que, como Organismo regulador, OSITRAN, 
ademas de regular, normar, supervisar y sancionar, t iene las funciones de resolver reclamos 
de los usuarios y solucionar las controversias que puedan surgir entre Entidades Prestadoras, 
asf como entre estas y sus usuarios. 

La funcion de solucion de reclamos y controversias del O S I T R A N es ejercida a traves de 
procedimientos administrativos previamente establecidos en el Reglamento de Atencion de 
Reclamos y Solucion de Controversias del OS ITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos 
y Controversias) aprobado mediante la Resolucion N ° 0 0 2 - 2 0 0 4 - C D - O S I T R A N y modificado a 
traves de la Resolucion N ° 076 -2006-CD-OSITRAN. Este reglamento se encuentra vigente 
desde el 24 de enero de 2004. 

Desde la entrada en vigencia del citado reglamento, el numero de Entidades Prestadoras bajo 
la competencia del O S I T R A N ha aumentado considerablemente: de ocho a veintiseis. 
Ademas, debe destacarse que en los ultimos anos la mayoria de las concesiones bajo la 
competencia del OS ITRAN se ha culminado la etapa de la ejecucion de obras pasando a la 
operacion de la ITUP, es decir, a la prestacion de los servicios que los contratos de concesion 
exigen que se brinde a los usuarios, a cambio de la respectiva contraprestacion. 

Ahora bien, la entrada en operacion de las concesiones y la consiguiente prestacion de los 
servicios derivados de la explotacion de la ITUP, implican el incremento de las relaciones 
"usuario - entidad prestadora"; lo cual significa que han aumentado los usuarios, 
especialmente finales2, que se encuentran bajo la competencia y proteccion del OSITRAN. 

D e acuerdo con la ci tada norma, c o m o infraestructura d e transporte d e uso publico a la Infraestructura nacional d e 
transporte d e uso publico a la infraestructura aeroportuaria, portuaria, ferrea, red vial nacional y regional y otras 
infraestructuras publicas d e transporte. 

El literal z ) del articulo 1 del R e g l a m e n t o G e n e r a l del O S I T R A N ( R E G O ) , aprobado med ian te el Decre to S u p r e m o N ° 
0 4 4 - 2 0 0 6 - P C M y modif icado por los Decretos S u p r e m o s N ° s 0 5 7 - 2 0 0 6 - P C M y 0 4 6 - 2 0 0 7 - P C M - O S I T R A N , es tab lece 
q u e usuario e s la persona natural o juridica q u e utiliza la infraestructura d e uso publico e n cal idad de: 

1.- Usuar io intermedio: Prestador d e servicios d e transporte o vinculados a d icha actividad. Por e jemplo: las l ineas 
aereas , los agentes mari t imos, los transportistas d e ca rga 0 pasajeros, por ferrocarril 0 carretera o uti l izando 
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Adicionalmente, de acuerdo con la informacion de la Secretarfa Tecnica del Tribunal de 
Solucion de Controversias, mas del 9 0 % de los expedientes de reclamos tramitados en 
segunda instancia administrativa corresponde a usuarios intermedios, siendo muy pocos los 
reclamos iniciados por usuarios finales3. 

Sobre el particular, se considera que la principal causa del bajo porcentaje de uti l ization del 
procedimiento de reclamos por los usuarios finales es la existencia de asimetrfas de 
informacion; es decir, al desconocimiento respecto de los mecanismos con los que cuentan 
para la defensa de sus derechos e intereses como usuarios de la ITUP y a la falta de incentivos 
de las Entidades Prestadoras de brindarles de manera adecuada y oportuna dicha 
informacion. En este orden de ideas, resulta necesario mejorar las disposiciones y 
obligaciones sobre la difusion del procedimiento de reclamos. 

Por otro lado, debe tenerse en cuenta que desde octubre del ano pasado ha venido entrando 
en vigencia progresivamente el Codigo de Protect ion y Defensa del Consumidor4 (en 
adelante, el Codigo de Consumidor) que en el Capi'tulo I del Tftulo IV desarrolla las 
disposiciones y principios que protegen a los usuarios de los servicios publicos regulados a que 
hace referencia la Ley N ° 27332. Al respecto, en su artfculo 63 esta ley prescribe que la 
protect ion de los usuarios de los servicios publicos bajo la competencia de los organismos 
reguladores, entre ellos el OSITRAN, se rige por el propio Codigo del Consumidor y la 
regulacion sectorial correspondiente, la cual debe desarrollar los principios establecidos en el 
primero. 

En ese orden de ideas, despues de siete anos de vigencia del Reglamento de Reclamos y 
Controversias, es incuestionable la necesidad de mejorar y adecuar los procedimientos que 
regula, con la finalidad de responder a los retos que importan la entrada en operat ion de la 
mayorfa de las concesiones, asi como mejorar y adecuar los procedimientos a los principios y 
normas que protegen a los usuarios, especialmente a los que usan de manera final los 
servicios brindados por las Entidades Prestadoras; brindandoles a todos los administrados del 
O S I T R A N mecanismos idoneos, simples y celeres que permitan ia protect ion de sus derechos 
cuando sean conculcados; facilitando de este modo una solucion de los reclamos y 
controversias, que sea tecnica, oportuna y adecuada al ordenamiento legal vigente. 

puertos, y en general cualquier empresa que utiliza la ITUP para brindar servicios a terceros. Este tipo de 
usuarios puede ser un operador secundario. 

2.- Usuario final: Utiliza de manera final los servicios prestados por una entidad prestadora 0 por los usuarios 
intermedios. Ejemplos de estos usuarios son los pasajeros y los duenos de la carga. 

3 Al respecto ver: MALCA, Carlos y VELIT, XIMENA, "Los usuarios y las funciones de soluci6n de reclamos y 
fiscalizacidn de la infraestructura de transporte de uso pObi'co". En: "Revista de Regulacidn en Infraestructura de 
Transporte de Uso Publico", Numero 5, Ano 2010, pp. 145-146. 

4 Aprobado a trav6s de la Ley N° 29571 publicada el 2 de septiembre de 2010. 
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II.- Cambios y mejoras del nuevo Reglamento de Reclamos y Controversias 

A continuacion, expondremos brevemente los cambios propuestos: 

1.- Se mejora la estructura del Reglamento. Los capi'tulos sobre medidas cautelares y queja 
se incorporan dentro de las disposiciones que regulan los procedimientos. 

2.- Se incorpora un glosario con las definiciones de los principales terminos utilizados a lo 
largo del Reglamento. Se t o m a como base lo establecido en otros reglamentos y textos 
normativos del OSITRAN. 

3.- Dentro de las materias de reclamo, se incorpora la relacionada no solo con la informacion 
de tarifas sino tambien con las condiciones del servicio. Se precisa que tambien seran 
mater ia de controversia, las relacionadas con los mandatos de acceso. 

4.- En cuanto a los plazos, se reducen estos tanto en los procedimientos de controversias 
como en el de reclamos hasta en un 5 0 % respecto de los plazos vigentes. Por ejemplo, 
despues de los informes orales el Cuerpo Coiegiado (CCO) y el Tribunal de Solucion de 
Controversias (TSC) t ienen 20 y 10 di'as para resolver, respectivamente (Antes eran 30 en 
ambos casos). Ot ro ejemplo, en el procedimiento de reclamos es que se suprime el 
traslado del recurso de apelacion a la Entidad Prestadora, estableciendo que el 
pronunciamiento sobre la impugnacion debe remitirse al m o m e n t o de elevarse el 
expediente administrativo. 

5.- Se define con mayor precision el concepto de controversia y reclamo. Especificando que 
la primera se presenta entre Entidades Prestadoras o entre estas y sus usuarios 
intermedios respecto de la aplicacion e interpretacion de los contratos o mandatos de 
acceso; y, la segunda, es el conflicto de intereses entre Entidades Prestadoras y usuarios 
respecto de los servicios derivados de la explotacion de la ITUP. 

6.- Se establecen expresamente cuales son los conflictos de intereses que no son 
competencia del OS ITRAN y que, por tan to no son mater ia de somet imiento a los 
procedimientos de reclamos 0 controversias. Las exclusiones son: 

S Los reclamos de usuarios de competencia del INDECOPI. 
S Los reclamos o controversias que versen sobre el acceso, uso o explotacion de 

infraestructura no calificada como esencial. 
•S Los reclamos o controversias entre usuarios. 

7.- Se recogen los principios que rigen los procedimientos de reclamos y controversias. 

8.- Se precisa quienes pueden considerarse partes para intervenir en los procedimientos, 
determinandose como participan los terceros y las asociaciones de consumidores 
(representat ion de sus asociados o de los usuarios que no siendo asociados le otorguen 
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poder para ello). Se mant iene lo regulado respecto de la participacion de los 
representantes legales de las personas juridicas, asf como de los abogados. 

Se preve que las Entidades Prestadoras en la primera instancia de los procedimientos de 
reclamos actuan como "entidad de la administracion publica" conforme al articulo I 
numeral 8 del Tftulo Preliminar de la LPAG; y que los CCO constituyen la primera 
instancia administrativa en los procedimientos de controversias. 

10.- Se desarrollan las atribuciones y deberes de los organos de primera instancia en los 
procedimientos de reclamos (entidad prestadora) y controversias (CCO) como por 
e jemplo la posibilidad de requerir o denegar la actuacion de medios de prueba y 
determinarlas, resolver las reconsideraciones, dictar medidas cautelares, entre otras. 

11.- Se especifica que el pronunciamiento del TSC pone fin a la instancia administrativa y que 
este organo es competente para pronunciarse por las quejas administrativas, otorgar 
medidas cautelares y asignar el caracter de precedente vinculante a sus decisiones. 

12.- Se amplfan las funciones a las Secretaries Tecnicas con la finalidad de hacer mas celere 
los procedimientos. Por e jemplo admitir , por delegat ion, las controversias, asf como los 
recursos de apelacion; actuar las pruebas, promover la conciliation, elaborar propuestas 
de l ineamientos; realizar campafias de difusion y capacitacion. 

13.- Se determina la forma en que las Entidades Prestadoras deben registrar los reclamos. 

Las Entidades Prestadoras t ienen la obl igation de difundir a traves de carteles o afiches, 
en todas sus oficinas de atencion al usuario y en su pagina w e b lo siguiente: requisitos, los 
piazos, los recursos y las instancias de los procedimientos de reclamos. Adicionalmente 
se senala que en su pagina W e b debe "colgarse" el Reglamento de Reclamos de la 
Entidad Prestadora, un f lujograma del procedimiento, estableciendose que debe existir 
un acceso visible y directo a dicha informacion. El incumplimiento de esta obl igat ion es 
sancionable. 

Se establece la posibilidad que los usuarios presenten sus reclamos no solo de manera 
fisica, sino tambien a traves del libro de reclamos, via telefonica, correo electronico y por 
la pagina web de la Entidad Prestadora correspondiente. Asimismo, OS ITRAN tambien 
podra recibir a traves de su pagina web los reclamos de los usuarios y los derivara a la 
Entidad Prestadora respectiva. 

El plazo max imo que t ienen las Entidades Prestadoras es de 15 dfas habiles, salvo que se 
t ra te de asuntos que revistan complejidad, en cuyo caso se extiende a 30 dfas habiles. 
Asimismo, se establece la obl igat ion de la Entidad Prestadora de resolver en el m o m e n t o 
aquellos reclamos que sean factibles de ser solucionados inmediatamente , conforme a 
los precedentes de observancia obligatoria emitidos pore l TSC. 
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17-- En cuanto a la act iv idad probator ia , las partes deben apor tar sus medios de prueba al 
m o m e n t o de presentar su escrito de inicio de la controversia y contes ta t ion . En cuanto a 
las pruebas de oficio se preve que estas pueden actuarse en cualquier e tapa del 
p roced imien to y hasta antes de emit i r la resolucion f inal. 

18. - En el desarrol lo de la potestad cautelar de los organos administrat ivos, de ser per t inente , 
cuando se o torgue una med ida cautelar a pedido de parte , se podra exigir a quien 
presente la solicitud, una contracautela . 

19. - Con relacion a la audiencia oral se especifica cual es el t i e m p o que t i enen las partes para 
in formar o ra lmente , asi c o m o para ejercer su derecho a replica y duplica. 

20 . - Se precisa c o m o d e b e n realizarse las notif icaciones a las partes de los procedimientos, 
introduciendose la posibil idad que estas se realicen via correo electronico. 

21.- Se establecen las reglas para la f o r m a t i o n de los expedientes administrat ivos. 

22 . - En cuanto al recurso de reconsideracion si la Ent idad Prestadora no se pronuncia en 20 
dfas, opera el silencio administ rat ivo posit ivo. 

23.- En concordancia con la LPAG, se precisa que los recursos de apelacion se in terponen 
sustentandose en una d i ferente interpretacion de las pruebas producidas, cuando se t r a t e 
de cuestiones de puro derecho, se sustente en una nul idad, en aquellos casos en que 
proceda el silencio administrat ivo negat ivo o, cuando t e n i e n d o una nueva prueba, no se 
o p t e p o r e l recurso de reconsideracion. 

24 . - El p lazo para e levar los recursos de apelacion en un proced imiento de controversias se 
reduce de 3 a 2 dias; as imismo, en el procedimiento de reclamos, cuando la Ent idad 
Prestadora eleve el exped iente administrat ivo, debera adjuntar su pronunc iamiento 
respecto del recurso de apelacion (esto ayuda a disminuir los plazos en el p roced imiento 
de reclamos: Ver numera l 4) . 

V°B° 

25.- Se senala que contra la resolucion en ul t ima instancia administrat iva expedida p o r e l TSC, 
podra interponerse ante el Poder Judicial la correspondiente d e m a n d a contencioso -
administ rat ivo. 

26. - Se regula de m e j o r m a n e r a el p roced imiento de queja administrat iva, estableciendo un 
plazo de 3 dias para resolverla (antes 7 dias). 

27.- Se e l imina el p roced imiento de Conci l iat ion ante el O S I T R A N manten iendose la 
posibil idad de conciliar den t ro de cada proced imiento administ ra t ivo (controversias y 
reclamos). 
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28.- En cuanto al procedimiento de arbitraje, se establece que las Entidades Prestadoras 
podran someter a arbitraje las controversias relacionadas con derechos disponibles, 
debiendo previamente existir una declarat ion del CC, aprobandolo. 

29.- Mientras no exista un Centro de Arbitraje del OSITRAN, las partes pueden acudir a 
cualquier centro de arbitraje. 

30.- O S I T R A N aceptara actuar como entidad administradora del procedimiento de solucion 
alternativa de controversia elegido por las partes, siempre que exista convenio 
conciliatorio o arbitral, manifestado de manera conjunta, concurrente e inequi'voca. 

III.- Comentarios de los interesados acogidos en el Reglamento de Redamos y 
Controversias 

Analizados los comentarios de los interesados, los principales cambios al Reglamento de 
Reclamos y Controversias son los siguientes: 

Se agregan los principios de buena fe en los procedimientos, responsabilidad y 
e l iminat ion de exigencias costosas. 

El te rmino "tercero interesado" es cambiado por el de "tercero coadyuvante". 

Se establece un plazo de subsanacion de los reclamos y controversias de acuerdo con el 
artfculo 165 de la LPAG. 

El t i e m p o de conservation de los expedientes se modifica de cinco a cuatro anos. 

Se establece que el TSC es el organo competente para admit ir los recursos de apelacion. 

Se precisa que cuando opera el silencio administrativo negativo, los organos 
administrativos pierden competencia para pronunciarse. 

Se recoge la carga dinamica respecto de los servicios prestados por las Entidades 
Prestadoras. Esto significa que estas t ienen la obl igat ion de probar que el servicio se 
brindo de manera idonea y conforme con las normas que lo rigen. 

Se recoge la posibilidad de reclamar utilizando el Libro de Reclamos, dando 
cumpl imiento al Codigo del Consumidor. 

) 
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TITULO I 
DE LAS DISPOSICIONES GENERALES 

Articulo i.- Definiciones 

Para efectos del presente Reglamento, se entendera por: 

a) CONTROVERSIA: El desacuerdo o conflicto de interes sobre asuntos de interes publico, de 
hecho o de derecho del ambi to de competencia del OSITRAN que se suscite entre entidades 
prestadoras. Tambien a aquellas que se susciten entre estas y sus usuarios intermedios 
respecto del contrato o del mandato de acceso. 

La controversia podra referirse a cualquier asunto vinculado con el contrato o mandato de 
acceso, su aplicacion o interpretacion; la prestacion del servicio esencial; la forma de uso de la 
facilidad esencial o los efectos que se deriven de dicha prestacion o forma de uso, entre otros. 

Dicho desacuerdo o conflicto podra resolverse mediante Resolucion del organo competente 
del OSITRAN, con arreglo a los procedimientos establecidos en este reglamento; o mediante 
laudo arbitral con arreglo al procedimiento de arbitraje organizado por este. 

Los asuntos susceptibles de ser llevados a arbitraje deberan referirse exclusivamente a 
derechos disponibles. 

b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para 
exigir la satisfaction de un legit imo interes particular vinculado a cualquier servicio relativo a 
la infraestructura de transporte de uso publico que brinde una entidad prestadora que se 
encuentre bajo la competencia del OSITRAN. 

En Anexo se consigna un Glosario de Terminos, consignando otras Definiciones utilizadas en 
el presente Reglamento. 

Articulo 2.- Objeto y ambito de aplicacion del Reglamento 

a.- El presente Reglamento establece las normas y procedimientos administrativos que rigen la 

atencion y resolucion de los reclamos y controversias que tengan su origen en: 

a) Reclamos de los usuarios respecto de la prestacion de los servicios a cargo de entidades 
prestadoras, que sean regulados por OSITRAN; 

b) Reclamos de los usuarios respecto de la prestacion de servicios a cargo de entidades 
prestadoras, que sean supervisados por OSITRAN. 

c) Las controversias entre Entidades Prestadoras o entre estas y los usuarios intermedios; 

n 
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d) El cumpl imiento de otras obligaciones legales no incluidas en los literales anteriores y 
no expresamente asignadas a otros organos o instancias del OSITRAN. 

Asimismo regula el procedimiento de arbitraje, en los casos que corresponda. 

2.- Se excluyen del ambi to 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 o explotacion de infraestructura no 
calificada como esencial; 

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

En funcion 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 numerales senalados en el parrafo 
anterior. 

Artfculo 3.- Principios aplicables 

Los principios senalados en este articulo informan los procedimientos previstos en este 
reglamento y serviran tambien como criterio interpretativo para resolver las cuestiones que 
puedan suscitarse en la aplicacion de las reglas de procedimiento. 

Para efectos del presente Reglamento, son aplicables los principios establecidos en la LPAG. En 
los procedimientos de reclamos de usuarios bajo la proteccion del Codigo del Consumidor, 
aplican los principios recogidos tanto en el artfculo 2 y 64 de dicho dispositivo normativo. 

Ademas de lo expresado, resultan aplicables especialmente los siguientes principios: 

BUENA FE EN LOS PROCEDIMIENTOS: Las partes intervinientes en un procedimiento 
regulados en el presente Reglamento realizan sus respectivos actos procedimentales guiados 
por el respeto mutuo, la colaboracion y la buena fe. Ninguna actuacion puede realizarse de 
m o d o tal que ampare aiguna conducta contra la buena fe procesal. 

CELERIDAD: Toda la actuacion administrativa del OS ITRAN debera orientarse a resolver los 
reclamos y controversias que se susciten de manera oportuna y en el menor t i empo posible. En 
caso de que el reclamo no sea resuelto por la entidad prestadora dentro del plazo fijado, se 
aplica el silencio administrativo positivo y se da la razon al r e d a m a n t e . 

* \ I G U A L D A D DE T R A T O Y N O DISCRIMINAClON: Se garantiza la igualdad de t ra to ante las 
V ^ L E Z J instancias del OSITRAN, sin discrimination por razones de raza, sexo, religion, nacionalidad, 

Wsoas^ origen social, discapacidad, edad, or ientat ion sexual o nivel educativo. 
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O P O R T U N I D A D : Los plazos para el cumplimiento de procedimientos y la ejecucion de 
obligaciones, no establecidos en el presente Reglamento, deben ser razonables y no deben 
constituirse en maniobras dilatorias. 

PRESUNClON DE VERACIDAD: Se presume que los documentos exhibidos y/o presentados, 
responden a la verdad de los hechos que af irman. Sin embargo, O S I T R A N se reserva el derecho 
de comprobar la veracidad de la informacion presentada y el cumplimiento de la normatividad. 

PRIMACfA DE LA REALIDAD.- En la aplicacion de este reglamento, la autoridad administrativa 
determinara la verdadera naturaleza de las conductas investigadas, atendiendo a las situaciones 
y relaciones economicas que efect ivamente se pretendan, desarrollen, realicen o establezcan. La 
forma de los actos juri'dicos utilizados no enerva el analisis que la autoridad efectue sobre la 
verdadera naturaleza y proposito de las conductas que subyacen a los actos juri'dicos que las 
expresan. 

RESPONSABILIDAD.- Los organos competentes a cargo de la t ramitacion de los reclamos 
presentados por los usuarios son responsables de los actos procesales que ejecuten. 

EL IM INAClON DE EXIGENCIAS COSTOSAS: No se exige la presentacion de documentos que 
contengan informacion que la propia entidad prestadora que los solicita posea o deba poseer por 
haber sido generada en cumplimiento de sus funciones. 

TRANSPARENCIA: Toda decision de cualquier organo del O S I T R A N debera adoptarse de tal 
manera que los criterios a utilizarse sean conocidos y predecibles. Las decisiones del O S I T R A N 
seran debidamente motivadas y las decisiones normativas y/o regulatorias seran publicadas 
antes de su entrada en vigencia para recibir comentarios y sugerencias de los interesados. Se 
excluye de esta obl igation aquellas decisiones que por su urgencia no pueden quedar sujetas al 
procedimiento de la publication previa. De ser pert inente, se realizaran audiencias publicas a fin 
de recibir opiniones de los administrados. 

TITULO II 
DE LOS SUJETOS INTERVINIENTES EN LOS PROCEDIMIENTOS Y DE LAS INSTANCIAS 

RESOLUTIVAS 

CAPITULOI 
Sujetos en los Procedimientos 

Articulo 4.- Partes en el procedimiento 

Son parte en el procedimiento ante la entidad prestadora, las personas naturales 0 juri'dicas, 
publicas o privadas, que tengan la calidad de Usuarios. 
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Son partes en el procedimiento ante OSITRAN, las personas naturales o juridicas, publicas o 
privadas, que tengan la calidad de Usuarios; y las Entidades Prestadoras, en los terminos 
definidos en este Reglamento y que cumplan con lo establecido en el articulo 52 de la LPAG. 

Tambien 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 interes legit imo o un interes de incidencia 
colectiva en el procedimiento, a condit ion 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. Tambien lo 
podran ser las asociaciones o gremios de consumidores en representat ion de sus asociados 0 
agremiados 0 de los usuarios que le otorguen poder para ello. 

Se consideran terceros coadyuvantes a aquellas personas que no teniendo las calidades de los 
parrafos anteriores, desean colaborar en el procedimiento, suministrando informacion util al 
organo resolutorio del OSITRAN. En tal caso solo podra presentar dichos escritos una vez 
durante la etapa de actuacion probatoria si lo hubiera o en su defecto, hasta cinco dias antes de 
la audiencia de vista de la causa. La admision o no del escrito no suspende el t rami te ni anula lo 
actuado. 

Articulo 5.- Representantes Legales y Apoderados 

La representat ion de las personas juridicas, incluidos los gremios, se ejerce conforme a lo 
dispuesto por el articulo 53 de la LPAG. 

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

Para desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje, se requiere poder especial 
formal izado mediante documento privado con f irma legalizada ante fedatario del OS ITRAN o 
ante notario publico. 

Artfculo 6.- Intervention de abogados 

Para la participacion en los procedimientos y procesos destinados a la solucion de reclamos de 
usuarios y de controversias materia del presente Reglamento no es obligatoria la intervent ion de 
abogados. 
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CAPITULO II 
Instancias Resolutivas 

Articulo 7.- Las entidades prestadoras como Primera Instancia Administrativa en los 
procedimientos de Reclamos de Usuarios 

Las entidades prestadoras constituyen la primera instancia administrativa en los procedimientos 
de solucion de reclamos de usuarios a que se refieren los literales a) y b) del numeral 1 del 
artfculo 2 del presente Reglamento, los cuales estan obligadas a t rami tar de conformidad con 
este reglamento. 

A los efectos de este reglamento, las entidades prestadoras t ienen caracter de "entidad de la 
administracion publico" conforme al artfculo I numeral 8 del Tftulo Preliminar de la LPAG. En tal 
sentido les son aplicables las disposiciones de este reglamento y en lo no previsto, las de la 
LPAG. 

Artfculo 8.- Los Cuerpos Colegiados como primera instancia en los procedimientos de 
solucion de controversias 

U, R 

Los Cuerpos Colegiados constituyen la primera instancia administrativa en los procedimientos 
de solucion de controversias entre entidades prestadoras y entre estas y sus usuarios 
intermedios, a que se refieren los literales c) y d) del numeral 1 del articulo 2. 

Los Cuerpos Colegiados pueden ser permanentes o ad-hoc, de conformidad con lo dispuesto por 
el artfculo 58 del REGO, y sesionan con la asistencia de al menos dos (2) de sus miembros. 
Adoptan decisiones con el voto aprobatorio de la mayorfa de los asistentes. En caso de empate 
en una votacion, el Presidente o quien haga sus veces tendra voto dir imente. 
A los integrantes de dichas instancias les alcanzan las prerrogativas y beneficios establecidos por 
el REGO, entre otros. Asimismo, no pueden ser removidos de su encargo, salvo en caso de 
recusation declarada fundada. 

Artfculo 9.- Atribuciones y deberes de la Primera Instancia 

Son deberes y atribuciones de los organos resolutivos de primera instancia: 

1.- Admit i r d i rectamente o a traves de la Secretarfa Tecnica, en el caso de Cuerpos 
Colegiados, los reclamos o controversias presentados cumpliendo las formalidades de ley 
y dar inicio a los procedimientos administrativos correspondientes; 

2.- Admit i r o denegar la actuat ion de medios probatorios, asf como requerirlos de oficio; 

3.- Determinar, de conformidad con lo previsto en el articulo 2 1 del presente Reglamento, de 
oficio o a solicitud de parte las medidas cautelares y correctivas que sean del caso; 
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4.- Promover la conciliation entre las partes, aprobar el acta de conciliation y emit ir la 
resolucion que sustenta dicha acta; 

5.- Declarar la improcedencia de los reclamos o controversias, de acuerdo a los criterios 
senalados en el presente Reglamento y en los reglamentos de reclamos particulares de las 
Entidades Prestadoras; 

6.- Conducir las audiencias orales; 

7.- Disponer, ante ocurrencias procedimentales no previstas en el presente procedimiento, 
los mecanismos y piazos para la t ramitacion correspondiente; 

8.- Resolver los reclamos y controversias presentados; 

9.- Declarar la admisibilidad o no de las reconsideraciones, 

10.- Resolver y declarar la procedencia o improcedencia de las reconsideraciones que se 
presenten; 

11.- Elevar el expediente a la instancia correspondiente en caso de apelacion o queja; 

12.- Ejecutar sus resoluciones incluso de manera coactiva y sin perjuicio de la aplicacion de la 
multa correspondiente; 

13.- Otras que sean conferidas por la Ley, este reglamento o los otros reglamentos del 
O S I T R A N 

Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias como instancia de apelacion o segunda 
instancia administrativa 

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su 
admision y revisa en segunda y ultima instancia los actos impugnables emit idos por las 
Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados. 

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos 
de primera instancia. 

Su resolucion pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia 
obligatoria cuando la propia resolucion as! lo disponga expresamente conforme a ley. 

Ejerce las mismas atribuciones y t iene los mismos deberes establecidos en los numerales 2) al 7) 
asi como en el 12) y 13) del articulo precedente. 
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En adicion a ello, el Tribunal de Solucion de Controversias podra asimismo: 

1.- Resolver las apelaciones de medidas cautelares, de conformidad con lo previsto en el 

articulo 226 de la LPAG. 

2.- Dictar medidas cautelares, de oficio o a pedido de parte. 

3.- Solicitar a la administracion se publiquen los precedentes de observancia obligatoria. 

4.- Las demas que le sean conferidas por ley dentro del ambi to de su competencia. 

El Tribunal de Solucion de Controversias sesiona con la asistencia minima de tres (3) de sus 
miembros y adopta decisiones con el voto aprobatorio de la mayoria de los asistentes. En caso 
de e m p a t e en una votacion, el Presidente o quien haga sus veces tendra voto dir imente. 

El regimen del Tribunal de Solucion de Controversias esta establecido en el REGO. 

Articulo 11.- Secretaries tecnicas 

Los Cuerpos Colegiados y el Tribunal de Solucion de Controversias del OS ITRAN seran asistidos 
por Secretarias Tecnicas, conformadas por Secretarios Tecnicos quienes se encargaran de asistir 
a dichos organos resolutivos y de la t ramitacion de los procedimientos. 

Los Secretarios Tecnicos son designados pore l Presidente del Consejo Directivo del OS ITRAN. 

Son atribuciones y deberes de la Secretaria Tecnica: 

1.-

2.-

En caso sea delegado por el organo resolutivo, determinar la admisibilidad de las 
controversias o apelaciones que se presenten en aplicacion de los literales c) y d) del 
numeral 1 del articulo 2 del presente Reglamento, o del recurso de queja y determinar su 
elevat ion al organo superior cuando corresponda; 

Por delegat ion del organo resolutivo, determinar la admisibilidad de los recursos 

impugnativos, concederlos y cuando corresponda, determinar su elevat ion al organo 

superior; 

Realizar las notificaciones; 

Mantener los expedientes debidamente foliados, numerados y actualizados; 

Actuar las pruebas; 

Proveer e lementos de juicio para la resolucion de los asuntos que le son sometidos y emit ir 
informes tecnicos no vinculantes, cuando asi lo solicite o autorice el organo resolutivo; 
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7.- Por encargo del organo resolutivo, promover la conciliation entre las partes, conducirla, 
aprobar el acta de conciliation y emit ir la resolution que sustenta dicha acta; 

8.- Elevar el expediente a la instancia correspondiente en caso de apelacion admit ida o queja; 

9.- Declarar firme o consentida la resolution final que expida el organo resolutivo; 

10.- Por encargo del organo resolutivo, ejecutar sus resoluciones incluso de manera coactiva y 
sin perjuicio de la aplicacion de la multa correspondiente; 

11.- Facilitar el acceso de las partes al expediente y emit ir las copias que estas le soliciten a su 
costo; 

12.- Mantener un registro interno de conciliaciones y arbitrajes; 

13.- Realizar estudios y publicar informes; 

14.- Elaborar propuestas de l ineamientos; 

15.- Canalizar el apoyo administrativo que requiera el organo resolutivo, realizando al efecto 
las coordinaciones necesarias con los demas organos de h'nea y administracion del 
OSITRAN; 

16.- Realizar, en coordinat ion con la Oficina de Atencion al Usuario, campanas de difusion y 
capacitacion; 

17.- Por encargo del organo resolutivo, ejercer las facultades de investigation a las que se 
LAR 1 refieren los artfculos 66 y 67 del REGO o de la norma que lo sustituya; con la finalidad de 

obtener los e lementos de prueba suficientes que permitan resolver los reclamos y 
controversias; 

18.- Coadyuvar con el organo encargado de ejercer la funcion supervisora del OS ITRAN en la 
verif ication del cumpl imiento de las disposiciones establecidas en el presente reglamento; 

19.- Las demas que establezcan en el presente Reglamento y las que le encarguen por ley o le 
encomienden los Cuerpos Colegiados y el Tribunal de Solucion de Controversias. 

Artfculo 12.- Reglamentos propios de las Entidades Prestadoras 

Sin perjuicio de la obl igation que t iene de cumplir estr ictamente con todas las disposiciones de la 
presente norma, toda Entidad Prestadora debera contar con un Reglamento de Atencion de 
Reclamos. 
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Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podran contradecir las disposiciones de este 
reglamento, las que se incorporan automat icamente a aquel. Sin perjuicio de ello, la Entidad 
Prestadora podra establecer derechos y garantias mayores a favor del usuario que las aqui 
previstas. 

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, debera contener como mi'nimo lo siguiente: 

1.- La dependencia responsable de atender los reclamos 

2.- Los requisitos para la presentacion de los reclamos, que deberan ser los mismos 

contemplados en el articulo 37 del presente reglamento. 

3.- El plazo en que los usuarios pueden interponer el reclamo el que debera ser de sesenta (60) 

di'as contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o que estos sean 

conocidos. 

4.- El plazo max imo en que las Entidades Prestadoras deberan emit ir sus resoluciones, el 

mismo que no podra ser mayor de treinta (30) di'as. 

5.- El plazo max imo en que las Entidades Prestadoras deberan cumplir sus resoluciones el 

mismo que no podra ser mayor de cinco (5) dias. 

6.- Los recursos que puedan interponerse contra sus resoluciones tales como reconsideracion y 

apelacion, los plazos y los requisitos para su interposition. 

Articulo 13.- Plazo de Conservacion del expediente 
Los organos resolutivos, a traves de sus dependencias o la Secretaria Tecnica respectiva, segun 
corresponda, deberan conservar los expedientes por un plazo no inferior a cuatro (4) afios, 
contados a partir del 1 de enero del ano siguiente a aquel en que concluyo el procedimiento. 

En caso que el O S I T R A N solicite la remision de expedientes de redamos, las Entidades 
Prestadoras deberan cumplir con dicho requerimiento, dentro de un plazo de tres (3) dias habiles 
de efectuado el mismo. 

R. V E L E Z J Articulo 14.- Registro de Reclamos y Controversias 

OSITRAN o la Entidad Prestadora, segun corresponda, contara con un registro fisico de reclamos 
y controversias por sede o establecimiento y uno en-h'nea consolidado y actualizado en su 
pagina web. Ambos registros tendran caracter publico. 

r v 
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Los reclamos y las controversias se numeraran de manera correlativa indicandose su fecha de 
recepcion, el nombre del reclamante y la mater ia del reclamo. Dicho registro se completara con 
la fecha y sentido de la resolucion emit ida. 

La Entidad Prestadora esta obligada a mostrar los registros ffsicos cuando OSITRAN se lo 
requiera, dentro de un plazo mfnimo de tres ( 3 ) dfas si es que se solicita por escrito 0 en el mismo 
m o m e n t o del pedido si es que se t rata de una act ion de supervision. 

Sin perjuicio de estas prescripciones, toda Entidad Prestadora esta obligada a publicar en su 
pagina web, dentro del mes siguiente de haberse adoptado, todo acto administrativo que 
resuelva reclamos. 

El incumplimiento de estas obligaciones sera sancionado de conformidad con el RIS. 

Articulo 15.- Designation del area encargada de resolver Reclamos 

Las Entidades Prestadoras deberan designar las areas competentes para la solucion de los 
reclamos que presenten los usuarios en relacion a los servicios que les presten y para la 
reconsideracion de sus resoluciones. La competencia es irrenunciable. Dichas areas deben ser 
faci lmente ubicables por el publico, debiendo existir la debida serialization que la identifique 
como el area que resuelve los reclamos. 

Articulo 16.- Mesa de Partes 

Las Entidades Prestadoras se encuentran obligadas a establecer una mesa de partes donde sus 
Usuarios puedan presentar sus reclamos. En el caso que la Entidad Prestadora cuente con 
diversas oficinas y dependencias de atencion al publico debera garantizar la recepcion de los 
reclamos en cada una de ellas. 

Lo dispuesto en este artfculo no impide a las Entidades Prestadoras o a O S I T R A N adoptar 
mayores facilidades para la recepcion de los reclamos por vfas distintas de la escrita, siempre que 
se asegure un adecuado registro de los mismos. 

Artfculo 17- Difusion 

1.- Las Entidades Prestadoras, t ienen la obl igat ion de informar verbalmente y difundir a traves 

de su pagina web y de la colocacion en un lugar suficientemente visible y notorio por los 

usuarios, de carteles y afiches de or ientat ion en todas sus oficinas de atencion al usuario 

sobre: 

a) El procedimiento que debe seguirse para interponer un Reclamo 0 un recurso; 

b) Los requisitos para la presentacion de reclamos, recursos y quejas; 
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c) La relacion de las dependencias competentes para la recepcion y resolucion de los 
reclamos y recursos presentados por los usuarios, conforme a sus respectivos 
procedimientos internos asf como de sus demas organos vinculados a la resolucion del 
procedimiento; 

d) La relacion 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 mater ia del 
reclamo al m o m e n t o de la interposicion del mismo; 

f) Los formularios de presentacion de reclamos, recursos y quejas aprobados por O S I T R A N 
a que se refiere el numeral 3 del presente articulo. 

2 . - La difusion del procedimiento indicara por lo menos lo siguiente: 

a) Si se requiere formularios 0 formatos y donde obtenerlos; 

b) El lugar donde recabar el texto completo del reglamento y la direccion electronica de 
donde bajarlo, 

c) El numero telefonico para asesoria y consulta sobre el modo de presentar los reclamos; 

d) La dependencia administrativa encargada de resolver los reclamos; y, 

e) El plazo max imo para la presentacion del reclamo. 

3 . - Los formularios o formatos, estaran disponibles en forma gratuita en todas las oficinas y 

dependencias de atencion al publico de la respectiva Entidad. El uso de formularios o 

formatos se sujeta a lo previsto en la LPAG y el Codigo de Proteccion y Defensa del 

Consumidor. Los reglamentos estaran disponibles para consulta en las dependencias de 

atencion al publico de la respectiva Entidad Prestadora, asi como en su pagina web segun lo 

indicado en el numeral siguiente, situacion que debe ser informada de manera clara y 

oportuna los usuarios. 

4 . - Adicionalmente, en la pagina web debera incorporarse el presente Reglamento, el 

Reglamento de Reclamos de la Entidad y un f lujograma del procedimiento. Al ingresar a la 

pagina web principal de la Entidad, debera existir un acceso visible y directo a dicha 

informacion. 

El incumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo sera considerado como falta grave y 
sancionado de acuerdo al RIS. 
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TITULO III 
DE LOS PROCEDIMIENTOS 

CAPlTULO I 
DE LAS DISPOSICIONES COMUNES A LOS PROCEDIMIENTOS 

Articulo 18.- Gratuidad de los reclamos y de los recursos impugnatorios 

Los reclamos, los recursos impugnatorios y las controversias son gratuitos. En consecuencia, ni 

las Entidades Prestadoras ni O S I T R A N podran exigir cobro alguno por la t ramitacion de los 

mismos. 

Articulo 19.- Del caracter publico de los procedimientos 

Los procedimientos ante las Entidades Prestadoras y ante el OS ITRAN t ienen caracter publico. 
Las partes t ienen garantizada la revision del expediente y la obtencion de la informacion allf 
actuada. Del mismo modo, las Secretarfas Tecnicas y los 6 rganos Resolutivos se encuentran 
facultadas para disponer la difusion de informacion vinculada a los mismos en atencion al interes 
del publico o de los afectados, sin perjuicio del respeto y la salvaguarda de los secretos 
comerciales e industriales, que hayan sido calificados como tales de conformidad con el 
Reglamento para la Determinacion, Ingreso, Registro y Resguardo de la Informacion 
Confidencial presentada ante OSITRAN. 

Articulo 20.- De las facultades de investigation de los organos resolutivos del OSITRAN 

Los Cuerpos Colegiados y el Tribunal de Solucion de Controversias del O S I T R A N gozan de las 

facultades necesarias para desarrollar investigaciones relacionadas a los procedimientos 

administrativos bajo su competencia. 

En ta l sentido, podran exigir la exhibit ion de instrumentos, interrogar a los posibles 
involucrados, realizar inspecciones e instalar equipos propios, en conformidad con los artfculos 
66 y 67 del REGO. Asimismo, gozan de las facultades de investigation previstas en el Tftulo I del 
Decreto Legislativo 807 y sus modificatorias y las previstas en el articulo 13 del Reglamento de 
Supervision del OSITRAN. 

Dichas facultades seran ejercidas a traves de sus organos colegiados o por delegat ion de estos, a 
traves respectivas secretarfas tecnicas y de los funcionarios que designen para tal fin. 

Articulo 21.- Potestad de los organos resolutivos de OSITRAN para dictar medidas 

cautelares 

Los organos resolutivos del OS ITRAN gozan de la potestad de dictar medidas cautelares, en 
cualquier etapa del procedimiento, de oficio o a pedido de parte, a fin de evitar el dano que 
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pudieran causar las conductas mater ia del procedimiento, asegurar los bienes mater ia del 
procedimiento y/o garantizar la eficacia de sus resoluciones, en tanto no sean ejecutivas. 

Seran de aplicacion, en cuanto resulte jur idicamente posible, las normas contenidas en los 
articulos 1 4 6 y 2 2 6 de la LPAG. 

En cualquier m o m e n t o del procedimiento, de oficio o a instancia de parte, el organo resolutivo 
correspondiente podra resolver la suspension, modificacion o revocation de las medidas 
cautelares. 

Asimismo, en caso se considere necesario, se exigira a quien presente la solicitud, medidas de 
aseguramiento civil como contracautela. 

Articulo 22.- Audiencia de Informe oral 

En el plazo indicado en el procedimiento correspondiente, tendra lugar la audiencia del informe 
oral, en la que las partes expresaran sus conclusiones finales de manera oral a los miembros del 
organo resolutivo encargado. En el caso de procedimientos ante las Entidades Prestadoras, la 
audiencia podra ser solicitada por el administrado en el escrito de reclamo y la decision de 
concederla 0 no es inapelable. 

La citat ion a la audiencia oral debera ser notificada a todas las partes intervinientes con una 
antelacion no menor a tres (3) dias habiles de su realizacion. 

A menos que el organo resolutivo determine algo diferente, se conferira a cada parte un max imo 
de veinte (20) minutos cada una con derecho a duplica y replica por diez (10) minutos cada una. 
Los miembros del organo resolutivo podran realizar las preguntas que consideren pertinentes a 
las partes con el fin de esdarecer los hechos o las pretensiones propuestas. 

La audiencia se celebrara con la parte o partes que estuvieren presentes a la hora senalada en la 
notif ication. La audiencia sera publica y podra sergrabada. 

Articulo 23.- Conciliation 

En cualquier estado del procedimiento, incluyendo la fase previa a su inicio el Secretario Tecnico, 
el Tribunal de Solucion de Controversias o el Cuerpo Coiegiado Ordinario podra invitar a las 
partes a conciliar, citandoseles en fecha y hora determinada. 

De conformidad con la legislation de la materia, en el caso del procedimiento de reclamo ante la 
Entidad Prestadora, esta podra ofrecer una formula conciliatoria al redamante , siempre y 
cuando el reclamo verse sobre derechos disponibles. En esta situacion, el procedimiento de 
reclamo se suspendera por diez (10) dias, plazo en el cual se podra llegar a un acuerdo. 
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En todos los casos, de llegarse a un acuerdo, se levantara un acta suscrita por las partes, donde 
constara el acuerdo respectivo. Dicho acuerdo sera revisado siempre por el Tribunal de Solucion 
de Controversias en la sesion inmediata, a fin de verificar si esta arreglado a derecho y versa 
sobre derechos disponibles. 

Si lo fuera, el procedimiento, concluira por conciliation en el ext remo acordado. Caso contrario, 
este continuara. 

Articulo 24.- Resolution 

El organo resolutivo, luego de cumplido con todas las etapas y requisitos procedimentales, 
emit ira su resolution motivada, dentro del plazo previsto para ello. 

En el caso de la primera instancia del procedimiento de reclamo ante la Entidad Prestadora, 
vencido el plazo sin que se expida la resolution correspondiente, operara automat icamente el 
silencio administrativo positivo. 

En el caso de los procedimientos ante los Cuerpos Colegiados Ordinarios o ante el Tribunal de 
Solucion de Controversias, vencido el plazo sin que se expida la resolution correspondiente, el 
administrado podra hacer valer el silencio administrativo negativo. 

Articulo 25 - Motivation de las resoluciones 

Las resoluciones expedidas por el organo resolutivo, deberan ser fundamentadas y suscritas por 
el o los funcionarios responsables, con indication expresa de cada uno de los medios probatorios 
actuados que sustenten su decision y de las normas legales aplicadas en la resolution de cada 
caso. 

Las resoluciones, en caso asf lo determine el organo resolutivo, podran estar acompanadas de un 
informe tecnico-legal el cual hara parte del expediente. La existencia de dicho informe se 
mencionara en la resolution. 

Articulo 26.- Aclaracion y rectification de Resoluciones 

Antes de quedar f i rmes, se podra solicitar la aclaracion de una Resolution en algun punto donde 
pueda existir duda en su interpretat ion o contenido. Tambien en cualquier m o m e n t o del t rami te 
cuando se aprecie un error material o ar i tmetico se podra solicitar la rectification de una 
Resolution cuando se aprecie un error material o ar i tmetico. 

La aclaracion o rectification podra ser declarada de oficio o a solicitud de parte y no suspendera 
el t rami te 0 la ejecucion de la Resolution. 
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Articulo 27.- Ejecucion de las Resoluciones, acuerdos conciliatorios y laudos y facultades 
coactivas 

De conformidad con lo establecido en el Artfculo 192 de la LPAG, las resoluciones seran 
ejecutivas cuando pongan fin a la via administrativa. En tal sentido y conforme al articulo 8 1 del 
REGO, las resoluciones de los organos resolutivos son directamente ejecutables. Asimismo 
t ienen meri to ejecutivo los acuerdos conciliatorios y los laudos arbitrales. Corresponde a 
OS ITRAN ejercer las facultades coactivas para garantizar la ejecucion de sus resoluciones, 
conciliaciones y laudos. 

La parte requerida debera cumplir lo ordenado en la resolucion en el plazo que esta senala. 

En caso de que la parte obligada no cumpla con lo establecido en el documento ejecutable o se 
venciera el plazo de cinco (5) dfas para la ejecucion de la resolucion ficta senalada en el artfculo 
24 del presente Reglamento, la parte afectada podra solicitar al Cuerpo Colegiado 
correspondiente 0 al Tribunal de Solucion de Controversias que requiera su efectivo 
cumplimiento, bajo apercibimiento de ejecucion coactiva y sin perjuicio de la aplicacion de la 
multa que corresponda. 

Articulo 28.- Piazos 

Los piazos se computan conforme a lo dispuesto en el artfculo 133 de la LPAG. 

A los terminos establecidos en el presente Reglamento se agregara el te rmino de la distancia 
conforme lo dispuesto por el artfculo 135 de la LPAG. 

Articulo 29.- Notificaciones 

La notificacion se efectuara en el domicilio procesal que las partes hubieren senalado por escrito 
durante el procedimiento mediante oficio, notas, carteles 0 cualquier medio que garantice la 
recepcion de las mismas por parte de los destinatarios. En caso que por cualquier mot ivo no se 
hubiere podido entregar la notificacion, el notificador dejara constancia de este hecho y senalara 
la fecha y hora de una segunda visita, oportunidad en que se entregara la notificacion 
personalmente o bajo la puerta, dejandose constancia de ello; de la descripcidn del inmueble, y 
los datos del notificador. 

CTR̂ N. Las notificaciones tambien podran efectuarse mediante correo electronico, a solicitud del 
interesado, siempre que la direccion este claramente identificada y dicho pedido conste por 

^ R . ^ L E Z j escrito. Las notificaciones asf realizadas, deberan permitir la fijacion de la constancia de 
recepcion correspondiente en soporte ffsico, a fin de que se incorpore en el expediente. 

Cuando resulte pert inente, en aquellos aspectos no regulados expresamente en el presente 
Reglamento, se aplica lo establecido en el Capi'tulo III del Titulo I de la LPAG. 

N 
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Artfculo 30.- Copias y cargos 

Todo escrito y los anexos que lo acompanen deberan ser presentados con tantas copias como 

partes deban ser notificadas. 

Adicionalmente, el interesado presentara una copia, en calidad de cargo, la que debera ser 
sellada por la Entidad Prestadora o por el OSITRAN con la indicacion del dia y hora de su 
presentacion. 

Artfculo 31.- Costas y Costos 

Las costas y costos del procedimiento seran asumidos por la parte vencida, salvo resolucion 
expresa motivada del organo resolutivo competente, en sentido distinto. 

La liquidacion y pago de las costas y costos procedimentales se realizara teniendo en 

consideracion lo dispuesto en los articulos 4 1 0 y siguientes del Codigo Procesal Civil en lo que 

sea aplicable. 

En los procedimientos referidos a las controversias entre Entidades Prestadoras y sus Usuarios, 
no sera de aplicacion el pago de costas y costos. No obstante, en el caso de que el reclamo 
involucrase la suspension del cobro de una contraprestacion del Usuario, si dicho reclamo 
hubiera sido dedarado infundado, improcedente o inadmisible mediante resolucion firme, el 
redamante estara obligado a pagar los intereses moratorios devengados diariamente desde la 
presentacion del reclamo respectivo. Para estos casos, se entiende que los intereses se han 
devengado de manera automatica a partir de la fecha de presentacion del reclamo. 

Artfculo 32.- Formacion del expediente 

El reclamo o controversia presentado, asi como los subsiguientes recaudos, medios probatorios 
y demas documentos referidos al mismo, deberan formar un expediente cuya organizacion y 
conservation se regira por las siguientes reglas: 

1. Los documentos que integren el expediente seran compaginados siguiendo el orden 
r e g u l a r y correlativo de las actuaciones; 

2. Los documentos que integren el expediente deberan encontrarse unidos fisicamente en 
una carpeta, folder u otro elemento similar, de forma tal que se preserve su unidad y se 
permita, al mismo t iempo, la incorporation manual de nuevas paginas; 

3. Las Entidades Prestadoras que hagan uso de archivos conservados mediante micro formas 
y medios informaticos para el archivo ytramitacion de expedientes, de conformidad con la 
normatividad de la materia, se encontraran exceptuadas del cumplimiento de lo 
establecido en el numeral anterior, salvo para efectos de su elevation al Tribunal de 
Solucion de Controversias, en cuyo caso si se requerira de la presentacion de los 
documentos fisicos. 
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4. En los casos previstos en el inciso precedente, si el usuario solicita tener acceso al 

expediente, el organo resolutivo debera expedir una copia impresa del mismo para su 

revision por este; 

5. El expediente no podra exceder de doscientos folios, el exceso dara lugar a la fo rmat ion de 
un nuevo cuaderno que pertenecera al mismo expediente. Si este h'mite obligara a dividir 
escritos o documentos que constituyan un solo texto, entonces se mantendra su unidad; 

6. Todas las paginas que conforman el expediente deberan ser debidamente numeradas en 
cada folio, manteniendose asf durante su tramitacion. Los expedientes que se incorporan a 
otros no continuan su foliatura, dejandose constancia de su agregacion y su cantidad de 
fojas; 

7. El organo resolutivo asignara al expediente un codigo o numero de t ramite , el mismo que 
se mantendra en el transcurso del procedimiento administrativo en primera instancia; 

8 . De acuerdo a lo indicado, el expediente contendra, entre otros, la siguiente 

documentat ion, ordenada en forma regulary correlativa: 

a) La caratula del expediente, que debera consignar como min imo los datos generales 

para la correcta identif ication del mismo; 

b) El documento o los documentos en que conste la reclamation o controversia si se 

presento por escrito, y el documento en que conste su registro.; 

c) Copias claras y legibles de las pruebas que se acompanan; 

d) Las actas, informes y documentos de toda indole producidos para resolver el 

reclamo 0 la controversia; 

e) La resolution correspondiente, con su respectivo cargo de reception; 

f) Recurso de apelacion o queja interpuesto; 

g) Documentos de toda indole presentados por las partes; 

9. El organo resolutivo adoptara las medidas necesarias a fin de preservar la unidad e 
intangibilidad del expediente. Se podra presumir que no existe ningun t ipo de 
documenta t ion referida al procedimiento, distinta a la obrante en el expediente. 

/ ^ 
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CAPITULO II 
DE LAS DISPOSICIONES ESPECIALES 

SECCION I 
DEL PROCEDIMIENTO DE SOLUCltiN DE RECLAMOS DE USUARIOS ANTE LAS 

ENTIDADES PRESTADORAS 

Articulo 33.- Objeto del Procedimiento 

El presente procedimiento administrativo t iene como objeto la solucion de los reclamos que 
presenten los usuarios intermedios 0 finales ante las Entidades Prestadoras, por la prestacion de 
servicios, referidos en los literales a) y b) del numeral 1 del articulo 2 de este reglamento. 

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

En el marco de lo previsto en los parrafos precedentes de este articulo, estan comprendidos, 
entre otros, los reclamos que versen sobre: 

La facturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la 
prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a la Entidad Prestadora. 

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

La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad 
Prestadora. 

Danos o perdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos que 
establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o dolo de la 
Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes. 

Cualquier reclamo que surja de la aplicacion del REMA. 

Las relacionadas con el acceso a la infraestructura 0 que limitan el acceso individual a los 
servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras. 

Las que tengan relacion con defectos en la informacion proporcionada a los usuarios, 
respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o, informacion defectuosa. 

e) 

f) 

9) 

S N 

r 
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Articulo 34.- Procedimiento ante la Entidad Prestadora 

El procedimiento de solucion de reclamos, se rige por lo dispuesto en este Reglamento y en el 

Reglamento de Atencion de reclamos de usuarios de la entidad prestadora, aprobado por 

OS ITRAN. 

En t a n t o dicho reglamento no sea aprobado, regiran directamente las disposiciones de este 

reglamento. 

Similar obl igation procede respecto de las modificaciones que se introduzcan al reglamento 

aprobado. 

En los reclamos relacionados con la facturacion, informacion, calidad e idoneidad del servicio 
corresponde a la Entidad Prestadora probar que estos se brindaron conforme las exigencias del 
Contrato de Concesion respectivo y el ordenamiento legal vigente. 

Articulo 35.- Via previa obligatoria 

El t rami te ante las Entidades Prestadoras constituye via previa obligatoria para acudir al Tribunal 

de Solucion de Controversias. No se admit i ran reclamos de usuarios que no observen dicha via 

previa. 

Articulo 36.- Plazo para interponer reclamos 

Los reclamos podran interponerse dentro de los 6 0 (sesenta) di'as de ocurrido el hecho o de 

conocido este, si el Usuario hubiese estado fehacientemente impedido de conocerlo a la fecha 

de su ocurrencia. 

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

1.- Los reclamos deberan ser formulados por escrito 0, a pedido expreso de parte por un medio 

que permita su fijacion en soporte fi'sico, d a r a m e n t e identificado por esta. En este sentido, 

podran presentarse mediante documento en mesa de partes, util izando el libro de 

reclamos, por telefono, correo e l e c t r o n i c o a traves de la pagina W e b de la Entidad 

Prestadora. 

Asimismo, el OS ITRAN podra implementar a traves de su pagina W e b un sistema que 

permita recibir los reclamos de los usuarios, los cuales seran derivados a la respectiva 

Entidad Prestadora la que esta obligada a emit ir su pronunciamiento dentro del plazo legal 

establecido en el articulo 4 1 del presente reglamento. Este plazo comenzara a computarse 

desde el di'a en que la Entidad Prestadora reciba el reclamo por parte del O S I T R A N 
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2.- Los reclamos deberan cumplir con los siguientes requisitos: 

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

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

c) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere; 

d) Nombre y domicilio del rec lamado; 

e) La indicacion de la pretension solicitada; 

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

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

h) Lugar, fecha y f i rma del redamante . En caso de no saber f i rmar su huella digital; 

i) Copia simple del documento que acredite la representacion; 

Para el caso de reclamos vfa telefonica, se exceptua el literal h) y para el cumplimiento del i) 

se otorga un plazo de dos dfas para su cumplimiento, bajo el apercibimiento de considerarse 

como no presentado el reclamo. 

Articulo 38.- Recepcion de reclamos, subsanacion de errores u omisiones y su admision a 
tramite 

Hecha la verificacion formal del cumpl imiento de los requisitos del artfculo anterior, la Mesa de 
Partes del organo resolutorio que corresponda, derivara el reclamo al area correspondiente, 
consignando fecha y hora de recepcion y numero de t rami te . 

f 

En los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisitos senalados, la Mesa de 
Partes del organo resolutorio que corresponda, anotara la observacion y devolvera la misma, sin 
asignarle numero de t rami te . No obstante lo aeotado, la Entidad Prestadora, dentro de los dos 
dfas (2) habiles de recibido el reclamo puede solicitar la subsanacion de algun requisito 
incumplido. 

El interesado debera subsanar la omision en un plazo de dos dfas (2) habiles. Si no cumpliera 
dentro del plazo, se tendra por no presentado el r e d a m o , devolviendole, de ser el caso, los 
documentos que presento. Esta decision puede ser objeto de queja. 
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El reclamo sera remit ido a la instancia encargada de la resolucion del t rami te dentro de los dos 
(2) di'as siguientes. 

El plazo para resolver el reclamo correra a partir de la fecha de recepcion del reclamo por dicha 
instancia. 

Artkulo 39.- Lugar de interposition de los reclamos. 

Los redamantes t ienen derecho a ser atendidos en la presentacion de sus redamos, por una 
dependencia o funcionario previamente designados para ello. 

Las Entidades Prestadoras podran establecer numeros telefonicos que permitan a los usuarios 
presentar sus reclamos. 

El funcionario designado debera: 

a) Recibir los reclamos que le sean presentados, no pudiendo negarse a recibirlos, salvo lo 
previsto en el articulo 38 del presente Reglamento. No debera emit ir opiniones con relacion 
al resultado del procedimiento; 

b) Informar al usuario del estado de su t rami te y de la ubicacion de su expediente y facilitar el 
acceso al mismo, si el usuario lo solicitara, en los lugares y dentro del horario previstos por 
la Entidad Prestadora; 

c) Expedir a costo del interesado, copias simples o certificadas de determinadas piezas del 
expediente o del conjunto del mismo, cuando se soliciten. El plazo para cumplir con este 
pedido es de dos (2) dias habiles, salvo que por las circunstancias del caso se pueda 
atenderse de manera inmediata. 

En el caso que el reclamo sea presentado a una dependencia o funcionario del organo encargado 
pero donde fisicamente no se ubique el organo de resolucion competente , dicha instancia o nivel 
los recibira y remitira al organo competente , informando al interesado sobre tal circunstancia al 
m o m e n t o de recibirlos. 

Articulo 40.- Causales de improcedencia del reclamo 

El organo resolutivo declarara la improcedencia del reclamo en los siguientes casos: 

a) Cuando quien interpone el reclamo carezca de interes legit imo; 

b) Cuando no exista conexion entre los hechos expuestos como fundamento del reclamo y la 

pet i t ion que contenga la misma; 

J ) 

O 
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c) Cuando la pet i t ion sea juridica o ffsicamente imposible; 

d) Cuando el organo recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo interpuesto 

e) Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en al articulo 36 del 
presente Reglamento; y, 

f) Cuando el objeto del reclamo no se encuentre tipificado entre los supuestos contemplados 
en el articulo 33 del presente Reglamento. 

Articulo 41.- Plazo maximo para la expedition de la Resolucion 

La Entidad Prestadora resolvera en el m o m e n t o aquellos reclamos que sean factibles de ser 
solucionados inmediatamente , conforme a los precedentes de observancia obligatoria emitidos 
por el Tribunal de Solucion de Controversias. En los demas casos, los reclamos deberan ser 
resueitos en un plazo max imo de quince (15) dias. No obstante, dicho plazo podra extenderse 
hasta treinta (30) dias adicionales, mediante decision motivada en aquellos reclamos que sean 
considerados part icularmente complejos. 

En cualquier caso, el plazo resolutorio debera limitarse a lo estr ictamente indispensable, dentro 
de los limites fijados en este articulo, teniendo en cuenta, en particular, los principios de 
celeridad e informalismo de la LPAG. La Entidad Prestadora podra disponer plazos resolutivos 
menores. 

La Resolucion debera contener la expresion de los recursos impugnatorios que proceden, el 
organo ante el cual deben presentarse y el plazo para interponerlos, de conformidad con lo 
dispuesto en el numeral 24.1.6 del articulo 24 de la LPAG. 

Transcurrido el plazo resolutorio sin que la entidad hubiera emit ido su pronunciamiento, se 
aplicara el silencio administrativo positivo, pudiendo el usuario solicitar la ejecucion ante las 
instancias correspondientes. 

En caso que la Entidad Prestadora considere que el reclamo no es de su competencia, debera 
indicarlo al reclamante de manera motivada. Dicha comunicacion se tendra en cuenta en caso 
que el expediente llegue al Tribunal de Solucion de Controversias. 

La Entidad Prestadora es responsable de supervisar el cumpl imiento de su resolucion. 

El incumplimiento del presente articulo sera sancionado conforme con el RIS. 

OSITRAN 
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSI6N EN 

INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBUI PUBUCO 
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Articulo 42.- Cumplimiento de las Resoluciones de las Entidades Prestadoras. 

En concordancia con lo dispuesto en el articulo 28 de este reglamento, las resoluciones de las 
Entidades Prestadoras se ejecutan dentro del plazo que fije la resolution, el cual de manera 
ordinaria no debe exceder los tres (3) di'as contados a partir de la fecha de su notif ication y 
extraordinariamente, no debera ser superior a quince (15) dfas si hay necesidad objetiva para ello 
y no se causa perjuicio innecesario al usuario, lo cual debera motivarse claramente en la 
resolution. 

SECCI6N II 

DEL PROCEDIMIENTO DE SOLUCI6N DE CONTROVERSIAS ENTRE ENTIDADES 
PRESTADORAS O ENTRE £STAS Y SUS USUARIOS INTERMEDIOS (PROCEDIMIENTO 

ADMINISTRATIVO ORDINARIO) 

Articulo 43.- Objeto del Procedimiento 

El presente procedimiento administrativo t iene como objeto la solucion de las controversias que 
se presenten entre Entidades Prestadoras y entre estas y sus usuarios intermedios, referidos en 
los literales c) y d) del numeral 1 del artfculo 2 del presente Reglamento. 

La controversia debera estar referida a las condiciones de acceso, uso o explotacion de 
facilidades esenciales en el caso del literal c). 

En el caso del literal d) la controversia debera estar referida a asuntos de competencia resolutiva 
exclusiva de O S I T R A N no incluidos en los literales a), b) y c) del numeral 1 del artfculo 2 del 
presente Reglamento. 

Artfculo 44.- Materia de las controversias previstas en el literal c) del numeral 1 del articulo 2 

En el marco del literal c) del numeral 1 del artfculo 2 del presente Reglamento y del artfculo 
precedente, estan comprendidas las controversias que versen sobre: 

a) El libre acceso a los servicios que conforman las actividades de explotacion de 
infraestructura, en los casos en que exista mas de una Entidad Prestadora operando en un 
t ipo de infraestructura. 

V°B 
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b) Tarifas, tasas, cargos, honorarios y cualquier pago o retr ibution derivado de los acuerdos 
entre Entidades Prestadoras, en tanto se afecte el mercado regulado. 

c) El aspecto tecnico de los servicios publicos materia de competencia del OSITRAN. 

d) Cualquier desacuerdo relativo al contrato o al mandato de acceso, incluidas su aplicacion e 
interpretat ion, que no hubiere podido ser resuelta por las partes. 

r \ 
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Articulo 45.- Materia de las controversias previstas en el literal d) del numeral 1 del articulo 2 

En el marco del literal d) del numeral 1 del articulo 2 del presente Reglamento estan 
comprendidas las controversias que versen sobre: 

a) El cumpl imiento de disposiciones legales relativas a obligaciones ambientales, de salud o 
seguridad u otras vinculadas a la prestacion de servicios esenciales o al funcionamiento del 
mercado de infraestructura bajo la supervision del OSITRAN. 

b) Otras que a juicio del organo resolutivo correspondan ser vistas bajo este procedimiento; 

La competencia del O S I T R A N para el abordaje de las materias consideradas en este artfculo 
procede sin perjuicio de que detectada alguna infraccion, el organo resolutivo ponga el asunto 
en conocimiento de la autoridad competente a efecto de que t o m e las acciones pertinentes. 

Articulo 46.- Inicio del Procedimiento y medidas cautelares 

El procedimiento se inicia de oficio 0 a solicitud de parte, mediante escrito conteniendo todos los 
requisitos exigidos en el siguiente artfculo. En el mismo escrito de inicio de controversia, se 
podra solicitar el dictado de una medida cautelar. 

Las resoluciones que imponen medidas cautelares son apelables ante el Tribunal de Solucion de 
Controversias en el plazo de cinco (5) dfas. La apelacion de medidas cautelares se concedera sin 
efecto suspensivo, t ramitandose en cuaderno separado, y sin perjuicio de lo establecido en el 
artfculo 216 de la LPAG. 

El Tribunal de Solucion de Controversias se pronunciara sobre la apelacion en un plazo no mayor 
de cinco (5) dfas. Las medidas cautelares dictadas por el Tribunal de Solucion de Controversias 
no son recurribles. 

Artkulo 47.- Requisitos para iniciar una controversia 

Las controversias deberan plantearse por escrito y deberan contener lo siguiente: 

a) Ser dirigida al Cuerpo Colegiado. 

b) N o m b r e completo del recurrente; numero del documento de identidad; domicil io legal; y, 
domicilio procesal para hacer las notificaciones; 

c) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere; 

d) Nombre y domicilio de la empresa contra la que se plantea la controversia; 

e) La indicacion de la pretension solicitada; 

O 
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f) Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretension, 

g) Las pruebas que se acompanan o el ofrecimiento de las mismas; 

h) Lugar, fecha y f i rma. En caso de no saber f irmar o estar impedido, su huella digital; 

i) Copia simple del documento que acredite la representat ion, de ser el caso; 

Articulo 48.- Recepcion de controversias, subsanacion de errores u omisiones y su admision 
a tramite 

Hecha la verificacion formal del cumpl imiento de los requisitos del artfculo anterior, el Cuerpo 
0 Coiegiado Ordinario, d irectamente; o, su Secretaria Tecnica, por delegat ion, recibira la 

controversia y la admitira a t ramite , consignando fecha y hora de recepcion y numero de 
t rami te . 

En los casos en que dichas controversias carezcan de alguno de los requisitos senalados, la Mesa 
de Partes anotara la observacion y devolvera la misma, sin asignarle numero de t rami te . N o 
obstante, la Secretaria Tecnica dentro de los dos (2) dfas habiles de recibido el reclamo puede 
solicitar la subsanacion de algun requisito incumplido. 

El administrado t iene dos dfas (2) habiles para subsanar. Si no cumpliera dentro del plazo, se 
tendra por no presentado el escrito que pretende iniciar el procedimiento de controversias, 
devolviendole, de ser el caso, los documentos que presento. Esta decision puede ser objeto de 
queja. 

Cumplido con los requisitos la controversia debera ser admit ida por la instancia encargada de la 
resolucion del t rami te dentro de los dos dfas siguientes. 

Los plazos correran a partir de la fecha de recepcion de la controversia por dicha instancia. 

Articulo 49.- Traslado y declaratoria de rebeldia 

En la fecha de recibida la controversia, el organo resolutivo o su Secretaria Tecnica, por 
delegat ion, correra traslado de la misma a la contraparte, a fin de que esta la conteste en el 
plazo indicado en el artfculo 5 1 del presente Reglamento. 

La contestat ion debera cumplir con los mismos requisitos que se exigen al escrito por el que se 
plantea la controversia. 

De transcurrir el plazo indicado en el artfculo 5 1 del presente Reglamento sin que se produzca la 
contestat ion, se dara por contestada en rebeldfa y continuara el t rami te . 

r x 
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Articulo 50.- Pruebas 

Las pruebas se ofrecen y presentan con los escritos de inicio de la controversia y de contestat ion 
a la misma, y se actuan en la estacion probatoria correspondiente, siguiendo el criterio de la 
concentrat ion procesal, en presencia del Secretario Tecnico o funcionario designado para ello 
por el organo resolutivo, con el auxilio de la fuerza publics de ser ello necesario. Se admi ten 
como prueba las senaladas en el artfculo 166 de la LPAG. 

La notif ication de la actuat ion de la prueba, indicara la hora, fecha y lugar de dicha actuat ion, en 

los casos que corresponda; 

El requerimiento de pruebas de oficio por parte del organo resolutivo podra realizarse en 

cualquier etapa del procedimiento y hasta antes de emit ir su resolution. Se rige por lo dispuesto 

en la LPAG. 

N o requieren de prueba los hechos senalados en el artfculo 165 de la LPAG; los supuestos del 

artfculo 225 de la misma ley y los extremos convenidos por las partes como ciertos. Asimismo, el 

organo resolutorio podra decidir prescindir de la prueba en el caso del numeral 1 del artfculo 163 

de la LPAG. 

La actuat ion de la prueba testimonial se rige por lo dispuesto en el Artfculo 175 de la LPAG. 

Al realizar actuaciones probatorias que afecten a terceros, debera respetarse lo dispuesto en el 

artfculo 179 de la LPAG. 

Los gastos de las actuaciones probatorias propuestas por el administrado se rigen por lo 

dispuesto en el artfculo 178 de la LPAG. 

Articulo 51.- Plazos para la notification y actuation de pruebas.-

La admision sera declarada por el Cuerpo Colegiado competente una vez verificado el 
cumpl imiento de los requisitos del artfculo 47 del presente Reglamento. En ese mismo dia la 
Secretarfa Tecnica notifica a la otra parte para que formule sus descargos en un plazo de diez 
(10) dfas Recibidos los descargos o declarada la rebeldfa, el Cuerpo Colegiado dispondra de un 
plazo no mayor de 15 dfas para decidir si requiere pruebas o e lementos de informacion 
adicionales, considerar las pruebas ofrecidas y disponer la actuat ion de las mismas. 

Articulo 52.- Plazo para la audiencia oral 

Vencido el plazo para la estacion probatoria o, en el caso de procedimientos que no requieran de 

la misma, vencido el plazo para la presentacion de la contestat ion, la Secretana Tecnica 

notificara la realization de la audiencia oral, en la que las partes presentaran sus alegatos finales 

y conclusiones. 
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La audiencia oral se realizara no antes de cinco (5) dias y no mas tarde de de los quince (15) dias 
de la notificacion de la ci tat ion a esta. 

No se podran introducir en la audiencia nuevas pruebas o pretensiones distintas a las 
comprendidas en la reclamacion y contestat ion iniciales. 

Articulo 53.- Resolucion Final 

El Cuerpo Colegiado debera expedir resolucion en un plazo no mayor a veinte (20) dias contados 
a partir de la fecha fijada para la audiencia oral. Vencido el referido plazo sin que se expida la 
resolucion correspondiente, el administrado podra hacer valer el silencio administrativo 
negativo. 

La Entidad Prestadora debera cumplir lo ordenado en la resolucion dentro del plazo de siete (7) 
dias contados a partir del dia siguiente de vencido el plazo para impugnarla. En caso el Cuerpo 
colegiado fije un plazo distinto, este no podra ser menor de siete (7) dias, salvo en aquellas 
situaciones en que el Cuerpo Colegiado asi lo determine de manera motivada. El incumplimiento 
de esta disposicion sera sancionado de conformidad al RIS. 

SECCION III 
DE LOS PROCEDIMIENTOS DE RECONSIDERACION, APELACION (SEGUNDA INSTANCIA) 

YQUEJA 

Articulo 54.- Clases de recursos administrativos 

Los recursos administrativos que pueden interponerse para la impugnacion de una resolucion de 
primera instancia son. 

a) Recurso de reconsideracion; y, 

b) Recurso de apelacion 

Artfculo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion 

El recurso.de reconsideracion se interpondra dentro de los quince (15) dias de notificada la 
resolucion que se recurre, ante el mismo organo que la dicto y debera sustentarse en nueva 
prueba. 

Este recurso es optional y su falta de interposicion no impide el ejercicio del recurso de 
apelacion. 

f ^ 
A OSITRAN P£gina 28 de 36 

BUREAU VERITAS 
Certification 



PERU 
Org a n i s m'o' Su p'eiy i so iTde 

Presidencia e^lnfraestr.uct 
del Consejo de Ministros de l5so"PuBlico 

i i Inversion 

Articulo 56.- Plazo resolutorio y silencio administrativo. 

La reconsideracion debera resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes de su admision a 
t rami te . 

En caso que el Cuerpo Colegiado Ordinario omit iera pronunciarse en el plazo establecido, se 
aplicara el silencio administrativo negativo y, en consecuencia, el impugnante podra recurrir en 
apelacion ante el Tribunal de Solucion de Controversias. 

En caso que la Entidad Prestadora omit iera pronunciarse en el plazo establecido, se aplicara el 
silencio administrativo positivo. 

Articulo 57.- Supuestos materia de la apelacion 

El Tribunal de Solucion de Controversias atendera los recursos de apelacion que se presenten en 
los casos previstos en los literales a) al d) del numeral 1 del articulo 2 y en los articulos 33, 44 y 45 
del presente Reglamento. 

La apelacion procede sea por acto expreso o por aplicacion del silencio administrativo negativo 
en los casos en que este se senala. 

Articulo 58.- Legitimation para apelar 

Cualquiera de las partes en el procedimiento, podra interponer recurso de apelacion, cuando la 
impugnacion se sustente en una diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se 
t ra te de cuestiones de puro derecho, o se sustente en una nulidad; o en aquellos casos en que 
proceda el silencio administrativo negativo; o, cuando teniendo una nueva prueba, no se opte 
por el recurso de reconsideracion 

Articulo 59.- Interposition y admisibilidad del Recurso de Apelacion 

El plazo para la interposition del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la 
notificacion del acto recurrido o de aplicado el silencio administrativo. 

El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna, quien 
elevara lo actuado al Tribunal de Solucion de Controversias, jun to con el expediente principal o 
en cuaderno por cuerda separada, segun corresponda, en un plazo de dos (2) dias de recibido el 
recurso si se t rata de la primera instancia del OS ITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) 
dias si se t rata de la Entidad Prestadora, quien debera, ademas, adjuntar su pronunciamiento 
respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado. 

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente sera sancionado de 
conformidad al RIS. 

I t 
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Articulo 60.- Procedimiento y plazos aplicables 

Para el caso de controversias, una vez recibida la apelacion junto con el expediente, Tribunal de 
Solucion de Controversias determinara la admision dentro de los quince (15) di'as. 

Admi t ido el recurso, para el caso del procedimiento de controversias, se ordenara el traslado del 
este a la contraparte, confiriendole diez (10) di'as para su absolution. 

En el caso de reclamos, el Tribunal de Solucion de Controversias podra requerir de las partes 
informacion adicional, la misma que debera ser remitida en un plazo maximo de veinte (20) di'as. 

En la siguiente sesion que realice, una vez vencido el plazo de absolution o recibido el 
9 expediente con los descargos de la Entidad Prestadora, o vencido el plazo otorgado para la 

remision de informacion adicional, el Tribunal de Solucion de Controversias citara a la vista de la 
causa. 

La notif ication de la fecha para la vista de la causa debera realizarse con una anticipation no 
menor de cinco (5) di'as a la fecha de su realization y la solicitud de informe oral debera 
presentarse con una anticipation no menor a tres (3) dfas a la fecha de su realization. 

Las partes podran presentar sus alegatos finales por escrito hasta tres (3) dfas despues de 
haberse producido el informe oral. Vencido este plazo, el Tribunal de Solucion de Controversias 
dispondra de diez (10) di'as para emitir su resolution final, la cual debera ser notificada dentro de 
los cinco (5) dfas siguientes de emit ida. 

La resolution del Tribunal de Solucion de Controversias podra: 

a) Revocartota l o parcialmente la resolution de primera instancia; 
b) Confirmar total o parcialmente la resolution de primera instancia; 
c) Integrar la resolution apelada; y, 
d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda 

Artfculo 61.- De la resolution de segunda instancia 

La resolution que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia 
administrativa. No cabe interposit ion de recurso alguno en esta vfa administrativa. 

Contra la resolution que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podra interponerse 
demanda contencioso-administrativa, de acuerdo con la legislation de la mater ia . 

La resolution debera ejecutarse en un plazo max imo de siete (7) dfas, salvo que esta haya fi jado 
su propia fecha de ejecucion en funcion de la naturaleza de la obl igat ion que determine ejecutar. 

El incumplimiento de lo resuelto por el Tribunal de Solucion de Controversias sera sancionado de 

acuerdo al RIS. 
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Articulo 62.- Publicidad de las Resoluciones del Tribunal de Solucion de Controversias y 
Precedente de Observancia Obligatoria 

Todas las Resoluciones del Tribunal de Solucion de Controversias se publicaran en la pagina w e b 
del OS ITRAN. Cuando constituyan precedente de observancia obligatoria y cuando asi lo 
determine el Tribunal de Solucion de Controversias, se publicaran adicionalmente en el Diario 
Oficial El Peruano. 

Se entendera que se conforma un precedente de observancia obligatoria, cuando se interpreta 
un caso particular con efecto general y asi lo dedara expresamente el Tribunal de Solucion de 
Controversias en la resolucion. 

Articulo 63.- Recurso de Queja 

La queja puede ser interpuesta ante el Tribunal de Solucion de Controversias, en cualquier 
estado del procedimiento, por defectos en la tramitacion del expediente y, en especial: 

a) Cuando haya infraccion a los plazos que supongan una paralizacion o retraso del 
procedimiento; 

b) Cuando se deniegue injustif icadamente la concesion de los recursos de apelacion y/o 
reconsideracion; y, 

c) Cuando se concedan los recursos de apelacion y/o reconsideracion en contravent ion a lo 
dispuesto por las normas aplicables. 

Su interposit ion no suspende la tramitacion del procedimiento correspondiente. 

En caso la queja se presente directamente ante la misma instancia quejada, esta debera remitirla 
directa e inmediatamente , en los plazos previstos en la Ley 27444, a' Tribunal de Solucion de 
Controversias. El incumplimiento sera sancionado de acuerdo con el RIS. 

Articulo 64.- Plazos para resolver la queja 

Recibida la queja, el Tribunal de Solucion de Controversias del O S I T R A N correra traslado de la 
misma en el di'a a fin de que el funcionario quejado le remita el informe que est ime conveniente y 
el expediente, dentro del dia siguiente. 

El Tribunal de Solucion de Controversias resolvera la queja dentro de los tres (3) dias, pudiendo 
para estos efectos sesionar vir tualmente. La resolucion expedida por el Tribunal de Solucion de 
Controversias no es impugnable. 
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TITULO IV 
DEL ARBITRAJE 

Articulo 65.- Sometimiento de la controversia al arbitraje 

Las Entidades Prestadoras y los usuarios podran acordar someter todo 0 parte de la controversia 
al arbitraje, siempre que se t ra te de derechos disponibles y que no exista interes publico alguno, 
dedarado asi por el Cuerpo Colegiado del 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 admit ir a t rami te la demanda si no cuenta con la constancia del Cuerpo Colegiado 
del OSITRAN, declarando la inexistencia de interes publico en la controversia. 

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

El somet imiento de la controversia al arbitraje, es excluyente de la via administrativa, en 
consecuencia, no podran presentarse ante el OSITRAN las controversias sometidas a arbitraje 0 
los asuntos que ya hubieren sido resueltos mediante el mismo. 

Artfculo 66.- Arbitraje administrado por el OSITRAN 

O S I T R A N aceptara actuar como entidad administradora del procedimiento de solucion 
alternativa de controversia elegido por las partes, siempre que exista convenio conciliatorio o 
arbitral. 

A 

Se entendera que existe convenio arbitral cuando la voluntad de las partes se manifiesta de 
manera conjunta o de manera unilateral pero concurrente y esta manifestat ion de voluntad es 
inequivoca. En el caso del arbitraje, sera necesario ademas que se encuentren presentes todos 
los criterios y parametros necesarios para su conformacion, conforme lo establece el Decreto 
Legislativo 1071, modificatorias y ampliatorias. 

En este caso, OS ITRAN procedera a designar, dentro de los cinco (5) dias de recibido el 
requerimiento, al centro de conciliation o de arbitraje que se encargara de la controversia. El 
centro de conciliation debera ser elegido de entre aquellos registrados ante el Ministerio de 
Justicia. El centro arbitral sera escogido de entre aquellos con los cuales el O S I T R A N haya 
suscrito un convenio de administracion. OS ITRAN tomara en cuenta la naturaleza de la 
controversia y la experiencia del centro en el campo de la misma para hacer su eleccion. 

Los procedimientos se sustanciaran conforme a las reglas del centro, el convenio de 
administracion suscrito con el O S I T R A N y por la ley 26872 modificada por el Decreto Legislativo 
1070, Ley de conciliation y el Decreto Legislativo 1071, Ley de arbitraje, respectivamente los 
cuales aplicaran de manera supletoria. 

A OSITRAN P£gina 32 de 36 

r 



PERU I Presidencia 
I del Consejo de Ministros 

Articulo 67.- Propuesta arbitral en clausulas generales y contratos de adhesion 

Las clausulas generales de contratacion y los contratos de adhesion podran contener convenios 

arbitrales. A tal efecto, deberan cumplir lo dispuesto en el artfculo 15 del Decreto Legislativo 

1071. 

Articulo 68.- Ejecucion del acuerdo conciliatorio y del laudo arbitral. 

Corresponde al cuerpo colegiado ejercer las facultades coactivas para garantizar la ejecucion de 

los acuerdos conciliatorios y laudos. 

DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS 

PRIMERA 

El presente reglamento entrara en vigencia en la fecha de su publication en el Diario Oficial El 
Peruano y rige para los reclamos o controversias que se presenten a partir del dfa siguiente de la 

misma. 

O ' 

SEGUNDA 

El incumplimiento por parte de las entidades prestadoras de lo dispuesto en el presente 

reglamento, constituye infraction sancionable sujeta a la aplicacion del reglamento de 

infracciones y sanciones. 

TERCERA 

Las Entidades Prestadoras, que entren en operat ion, deberan presentar, para su aprobacion el 
proyecto de Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora dentro 
del plazo maximo de 30 (treinta) dfas contados a partir del init io de sus operaciones, plazo a 
partir del cual se mantendra publicado en la web del OS ITRAN hasta su aprobacion en un plazo 
max imo de quince dfas desde su reception. 

CUARTA 

Las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacion el proyecto de adecuacion a 
la presente norma, de sus respectivos Reglamentos de Solucion de Reclamos de Usuarios de a 
Entidad Prestadora dentro del plazo maximo de sesenta (60) dfas contados a partir de la 
publication de este Reglamento, plazo a partir del cual se mantendra publicado en la w e b del 
OS ITRAN hasta su aprobacion en un plazo maximo de quince dfas desde su reception. 
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ANEXO 
GLOSARIO DE TERMINOS 

Para efectos del presente reglamento, entiendase por: 

ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES: Son organizaciones que se constituyen de conformidad 
con las normas establecidas para tal efecto en el Codigo Civil. Su finalidad es proteger, defender, 
informar y representar a los consumidores y usuarios, pudiendo interponer ante las autoridades 
competentes reclamos a nombre de sus asociados y de las personas que hayan otorgado poder a 
su favor, asf como en defensa de intereses difusos o colectivos de los consumidores, con sujecion 
a lo previsto en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. 

ACCESO: El derecho que t iene un usuario intermedio de utilizar una "facilidad esencial" como 
recurso necesario para brindar "servicios esenciales" que se integran en la Cadena Logistica 

CONTRATO DE ACCESO: Aquel que t iene la finalidad de establecer la relacion juridica entre la 

ent idad prestadora y un usuario intermedio que requiere la utilizacion de la facilidad esencial, 

con el objeto de prestar servicios esenciales 

CONTRATO DE CONCESION: Se refiere a los contratos originados de un proceso de promot ion 
de la participacion privada en la provision de infraestructura de transporte de uso publico 
(Reglamento Ley Marco de la Ley Marco de Acceso a la Infraestructura de Uso Publico articulo 
3). Es el t i tulo que habilita a la entidad prestadora concesionaria a explotar el o los bienes objeto 
de la concesion de infraestructura de transporte de uso publico y servicio publico 

CUERPO COLEGIADO: Los organos resolutivos del OS ITRAN competentes para resolver, con 

independencia de criterio, los asuntos que se someten a su consideracion conforme al presente 

reglamento 

ENTIDAD PRESTADORA: Es la empresa o grupo de empresas que t iene la t itularidad legal o 
contractual para realizar actividades de explotacion de infraestructura de transporte de uso 
publico, sea empresa publica o concesionaria y que conserva frente al Estado la responsabilidad 
por la prestacion de los servicios relacionados a esta explotacion. 

Estan incluidos en la definit ion los Administradores Portuarios de infraestructura portuaria de 
uso publico a que se refiere la Ley N ° 27943; Y 'as empresas que realizan actividades de 
utilizacion total o parcial de infraestructura de transporte de uso publico, en calidad de Operador 
Principal, por mer i to de la celebration de un contrato de operacion, de servicios, asistencia 

tecnica, de gerencia o similares 

FACILIDAD ESENCIAL: Aquella instalacion o infraestructura de transporte de uso publico o 
parte de ella, que es provista por un unico o un l imitado numero de proveedores, siendo su 
utilizacion indispensable para la prestacion de los servicios esenciales (asi por ejemplo, 
completar la cadena logistica del transporte de carga o pasajeros en una relacion or.gen-dest.no 

v _ '*' 
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-articulo 9 del REMA) y que no es factible de ser sustituida tecnica o economicamente para 
proveer un servicio esencial. 

INFRAESTRUCTURA (DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO: El sistema compuesto por las 
obras civiles e instalaciones mecanicas, electronicas u otras, mediante las cuales se brinda un 
servicio de transporte o que permite el intercambio modal por el cual se cobre una prestacion. 

La infraestructura puede ser aeroportuaria, portuaria, ferrea, red vial nacional de carreteras y 
otras de transporte de uso publico, de caracter nacional o regional. 

Estan excluidas de la definicion: 

a) Las areas portuarias o aeroportuarias que se encuentren bajo la administracion de las 
Fuerzas Armadas o Policiales, en tan to dicha utilizacion corresponda a la ejecucion de 
actividades de defensa nacional y orden interno y no sea utilizada para brindar servicios a 
terceros a cambio de una contraprestacion economica. 

b) La infraestructura que sea de competencia municipal, de acuerdo a lo dispuesto por la Ley 
Organica de Municipalidades. 

c) Aquella de uso privado, entendiendose como tal a la utilizada por su titular para efectos de 
su propia actividad y siempre que no sea utilizada para brindar servicios a terceros a 
cambio de una contraprestacion economica. En consecuencia, no es infraestructura 
portuaria de uso privado, aquella a que se refiere el Articulo 20 del D.S N° 003 -2004 -MTC. 

LPAG: Ley N ° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General 

PROCEDIMIENTO: Es el conjunto de actos y diligencias conducentes a la emision del acto 
administrativo 

REQUISITOS AMBIENTALES: Aquellos que, de acuerdo con la ley de la materia, deben cumplir 
las personas naturales o juridicas en sus actividades de acceso, uso o explotacion de la 
infraestructura publica bajo el ambi to de la regulacion o supervision del OS ITRAN. 

Dichos requisitos estan principalmente, pero no exclusivamente referidos a la prevention, 
minimizat ion, correction, mit igat ion e informacion de los potenciales o actuales impactos 
negativos que las senaladas actividades pueden tener en el ambiente; y al cumpl imiento de los 
estandares de calidad ambiental y limites maximos permisibles. 

REGO: Reglamento General del OS ITRAN 

REMA: Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico del 

OSITRAN. 

R I S : Reglamento de Infracciones y Sanciones del OS ITRAN 
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SECRETARlAS TECNICAS: Son los organos con autonomia tecnica que realiza la labor de 
investigation, de apoyo en la tramitacion de los expedientes y de brindar soporte tecnico a las 
labores de los cuerpos colegiados y del Tribunal de Solucion de Controversias emit iendo opinion 
respecto de los casos sometidos a estos ultimos. Asimismo, ejercen las funciones que les 
delegue el respectivo organo resolutivo 

Esta a cargo de un Secretario Tecnico nombrado por el Presidente del Consejo Directivo. Su 

composit ion y funciones se determinan en el REGO y en este reglamento. 

SERVICIOS ESENCIALES: Aquellos que cumplen con las siguientes condiciones: 

a) Son necesarios para completar la cadena logistica del transporte de carga o pasajeros en 

una relacion origen - destino. 

b) Para ser provistos, requieren utilizar necesariamente una Facilidad Esencial. 

La lista de servicios esenciales es aquella que figura en el anexo I del REMA 

TRIBUNAL: El Tribunal de Solucion de Controversias del OSITRAN. Su regimen esta establecido 

en el REGO, el presente reglamento y su Directiva de Funcionamiento. 

USUARIO: La persona natural ojuridica que utiliza la infraestructura en calidad de: 

1.- Usuario intermedio: Prestador de servicios de transporte o vinculados a dicha actividad y 
en general, cualquier empresa que utiliza la infraestructura para brindar servicios a terceros. 
Son ejemplos de usuarios intermedios, entre otros, los siguientes: 

- las lineas aereas; 
- los agentes marit imos, 
- los transportistas de carga o pasajeros, porferrocarri l o carretera o utilizando puertos. 

Este t ipo de usuarios pueden ser operadores secundarios. 

2 . - Usuario final: Aquel que utiliza de manera final los servicios prestados por una ent idad 

prestadora o por los usuarios intermedios. 

Se considera usuario final, entre otros, a: 

- Los pasajeros de los distintos servicios de transporte que utilicen la infraestructura en los 

terminos definidos en el Reglamento General del OSITRAN; y, 

Los duenosde la carga 
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