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PROCEDIMIENTO QUE DEBE SEGUIRSE PARA INTERPONER RECLAMOS,
RECURSOS Y QUEJAS

La presentacion del reclamo podra efectuarse mediante documento en mesa de
partes, utilizando el libro de reclamos, por teléfono, correo electrénico o a través de
la pagina Web de la Entidad Prestadora. Todos los medios de atencion son
detallados y actualizados en la pagina web de EL CONCESIONARIO, cuya

denominacion es http://www.valledelzana.com.pe/.

Los usuarios pueden presentar sus reclamos a través de los siguientes canales:

a) A través del Libro de Reclamos y Sugerencias, disponible en la estacién de
peaje de San Nicolas ante el supervisor de turno.

Horario de atencidon: 24 horas del dia, los 365 dias del afo.

b) Por documento escrito en la Unidad de Peaje por Mesa de Partes, el cual, luego
de recibido, debera pegarse en el Libro de Reclamos y Sugerencias en la Estaciéon de
Peaje correspondiente.

Horario de atencién: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:30 p. m. y sabados de 8:00 a.

m.a 12: 00 p. m.

¢) Por documento escrito en la Mesa de Partes de las Oficinas Administrativas
de EL CONCESIONARIO.
Horario de atencién: Lunes a viernes de 08:00 a. m. hasta las 05:30 p. m.

d) Viatelefénica: (074) 635150/ (511) 9203-71139/ 9203-71180.
Horario de atencién: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. y sabados de 8:00 a.

m.a 12: 00 p. m.

e) Porlapaginaweb: https://valledelzana.com.pe/reclamos-y-sugerencias/

f)  Por correo electronico: concesién@valledelzana.com.pe

En caso el usuario sea iletrado y desee presentar un reclamo en la unidad de peaje
de EL CONCESIONARIO, éste deberé realizarse por acompafiante y ser validando

por el usuario con su huella dactilar.
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Estando asi las cosas, corresponde manifestar lo siguiente:

a) Que, para la interposicién de un reclamo o un recurso no requiere la presentacion
de algun formulario o formato; no obstante ello, EL REGULADOR ha puesto a
disposicién de los usuarios los formularios para la interposicion de reclamos,
recursos y quejas, mismos que podran ser ubicados en la pagina web de
OSITRAN, cuya direccioén se detalla a continuacion:

https://lwww.ositran.gob.pe/anterior/usuarios/formularios/

b) Los numeros telefénicos previstos por EL CONCESIONARIO para atender
cualquier consulta y asesorar a los usuarios de la Concesion, son los siguientes:
(074) 635150 / (511) 9203-71139 / (511) 9203-71180.

PLAZO PARA INTERPONER LOS RECLAMOS:

Los reclamos podran ser interpuestos dentro de los sesenta (60) dias habiles
contados a partir del dia en que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o
de conocidos éstos, si el usuario hubiese estado fehacientemente impedido de
conocerlos a la fechade su ocurrencia, una vez transcurrido dicho plazo se

considerard improcedentes.
PLAZO PARA INTERPONER LOS RECURSOS:

Contra lo resuelto por EL CONCESIONARIO, el usuario reclamante podra interponer
recurso de reconsideracién o apelacion dentro de los quince (15) dias héabiles

siguientes de notificada laresolucién.

El recurso de reconsideracion deberd sustentarse en nueva prueba, y es opcional

porque su no interposicién no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

El reclamante podra interponer recurso de apelacién cuando la impugnacion se
sustenteen una diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate
de cuestiones de puro derecho, o se sustente en una nulidad o cuando teniendo una

nueva prueba no se opte por el recurso de reconsideracion.


https://www.ositran.gob.pe/anterior/usuarios/formularios/
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DEPENDENCIA ADMINISTRATIVA ENCARGADA DE RESOLVER LOS
RECLAMOS:

La Gerencia Legal de EL CONCESIONARIO, es la instancia encargada de resolver

los reclamos y los recursos de reconsideracion.

El recurso de apelacién deberd interponerse ante la Gerencia Legal de EL
CONCESIONARIO, que verificado el cumplimiento de los requisitos de admisibilidad,
deberd elevar el expediente debidamente foliado, al Tribunal de Solucién de
Controversias de OSITRAN en un plazo maximo de quince (15) dias habiles

contados desde la fecha de su presentacion.

REQUISITOS PARA INTERPONER RECLAMOS, RECURSOS Y QUEJAS:

Hecha la verificacion formal del cumplimiento de los requisitos establecidos en el
articulo 37° del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias
de OSITRAN?, la Mesa de Partes de la administracion de EL CONCESIONARIO,
derivara el reclamo a la Gerencia Legal de EL CONCESIONARIO, consignando fecha

y hora de recepcién y nimero de tramite.

En los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisitos sefialados,
la Mesa de Partes de la administracion de EL CONCESIONARIO, anotara la
observacién y devolvera la misma, sin asignarle nimero de tramite. No obstante, lo
acotado, EL CONCESIONARIO, dentro de los dos (2) dias habiles de recibido el

reclamopuede solicitar la subsanacion de algun requisito incumplido.

El interesado debera subsanar la omision en un plazo de dos (2) dias habiles. Si no
cumpliera dentro del plazo, se tendra por no presentado el reclamo, devolviéndole,

de ser el caso, los documentos que presento. Esta decision puede ser objeto de queja.

El reclamo sera remitido a la a la Gerencia Legal de EL CONCESIONARIO, instancia

encargada de la resolucion del tramite dentro de los dos (2) dias siguientes.

El plazo para resolver el reclamo correra a partir de la fecha de recepcion del reclamo

por dicha instancia.

1 Aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y modificatorias.
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CAUSALES DE IMPROCEDENCIA DEL RECLAMO:

La Gerencia Legal de EL CONCESIONARIO declarara la improcedencia de los

reclamos, poniendo fin al proceso, en los siguientes casos:

a. Cuando el reclamante carezca de interés legitimo.

b. Cuando no haya conexién entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacién y la peticién que contenga lamisma

c. Cuando la peticién sea juridica o fisicamente imposible.

d. Cuando el érgano recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto.

e. Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el articulo
36° del Reglamento de OSITRAN.

f.  Cuando el objeto del reclamo interpuesto no se encuentre tipificado entre los
supuestos contemplados en el articulo 33° del Reglamento de OSITRAN.

PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

La Gerencia Legal de EL CONCESIONARIO resolverd en el momento aquellos
reclamos que sean factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los
precedentes de observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucion de
Controversias. Asimismo, EL CONCESIONARIO se encuentra obligada a emitir sus
resoluciones resolviendo los reclamos que presenten los usuarios en un plazo no
mayorde la quince (15) dias habiles contado a partir de la recepcién por parte del
administradorencargado de resolver el reclamo. Previa decision motivada, dicho
plazo podra extenderse hasta treinta (30) dias habiles en los casos que sean

considerados particularmente complejos.

Transcurrido el plazo resolutorio sin que EL CONCESIONARIO haya emitido

pronunciamiento, se aplicara el silencio administrativo positivo.

La resolucion debe contener la expresion de los recursos impugnatorios que
proceden,el érgano ante el cual deben presentarse y el plazo para interponerlos, de
conformidadcon lo dispuesto en el numeral 24.1.6 del articulo 24° del TUO de la
LPAG.



