0L . . Organismo Supervisor de la Inversion |
PERU | Presidencia en infraestructura de Transporte

del Consejo de Ministros de Uso Publico - OSITRAN

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 03 de agosto de 2012 N° 030-2012-CD-OSITRAN
Entidad Prestadora :  “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 S.A.”
Materia : Aprobacién del Proyecto de Reglamento de Atencién y

Solucian de Reclamos de Usuarios
VISTOS:

El Informe N°© 1614-2012-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacion del “Proyecto de
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios” de la empresa “Concesionaria
Interocednica Sur Tramo 2 5.A.”, asi como el Proyecto de Resolucidn correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversién en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el OSITRAN tiene como misidn
regular el comportamiento de los mercados en los que actlan las Entidades Prestadoras, asi
como, el cumplimiento de los contratos de concesion, cautelando en forma imparcial y
objetiva los interés del Estado, de los Inversionistas y de los Usuarios, a fin de garantizar la
eficiencia en la explotacién de la infraestructura bajo se ambito;

Que, el numeral 6.2 de la Ley 26917, establece como atribucion de OSITRAN, la potestad
exclusiva de dictar, en el dmbito de su competencia, reglamentos auténomos y otras normas
referidas a intereses, obligaciones o derechos de las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, del mismo modo, el Literal c) del numeral 3.1 de la Ley N° 27332, Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos, precisa que la
funcién normativa que ejercen los Organismos Reguladores, comprende la facultad de dictar
en el dmbito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas de
caracter general y mandatos y otras normas de caracter particular referidas a intereses,
abligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 01g-2011-CD-OSITRAN, publicada en el
Diario Oficial “El Peruano” el 06 de Junio de 2011, se aprobé el Reglamento de Atencidn de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, de acuerdo a lo previsto en la Tercera Disposicion Transitoria y Complementaria de dicho
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar para su aprobacion, el Proyecto de
su respectivo Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios, dentro del plazo
maximo de 30 (treinta) dias contados a partir del inicio de operaciones;
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Organismo Supervisor de la Inversion

PERU | Fresidencia en Infraestructura de Transporte Presidencia Ejecutiva
del Consejo de Ministros de-Uso Publico - OSITRAN e Lmme ot

Que, con fecha 23 mayo de 2012, se publicd en el Diario Oficial El Peruano la Resolucion de
Gerencia de Supervisidn N° 011-2012-GS/OSITRAN, que autorizé la difusion y publicacion del
“Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuvarios” de la empresa
“Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 S.A.”; de acuerdo a lo anotado en el Informe de
Vistos, no se recibi® comentarios ni observaciones de los interesados, dentro del plazo
establecido;

Que, luego de la evaluacion correspondiente, a través del Informe de Vistos la Gerencia de
Supervision recomienda al Consejo Directivo, la aprobacion del "Proyecto de Reglamento de
Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios” de la empresa “Concesionaria Interoceanica
Sur Tramo 25.A",;

Que, luego de evaluar y deliberar respecto al tema materia de andlisis, el Consejo Directivo
hace suyo el Informe N° 1614-2012-GS-OSITRAN, incorporandolo integramente en la parte
considerativa de la presente Resolucién;

Que, estando a lo anterior, de conformidad con las facultades atribuidas por la Ley N° 26917,
27332, por Acuerdo de Consejo Directivo adoptado en Sesion N° 424, que se inicio el 24
julio y culmind el 31 de julio del 2012;

SE RESUELVE:

Articulo. 1°.- Aprobar el “Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de
Usuarios de la Entidad Prestadora: “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 5.A."

Articulo.2°.- Declarar que en caso las disposiciones del Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2
S.A.", contradigan las del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias
de OSITRAN, prevaleceran las de éste Ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias
mayores a favor del usuario.

Articulo.3°.- Disponer que la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencion
y Solucién de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 19, en su pagina web, a mas
tardar desde el dia siguiente de su publicacion en el Diario oficial “EL Pervano”.

Articulo.4°.- Disponer que la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda la
presente Resolucién y el Reglamento Aprobado en el Articulo 1, en el Portal Institucional
(www.gsitran.gob.pe). Asimismo, que realice las acciones necesarias para su publicacién en el
Diario Oficial El Peruano. El Reglamento aprobado entrara en vigencia al dia siguiente de
dicha publicacidn.

Articulo.5°.- Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 1614-2012-GS-OSITRAN a la
Entidad Prestadora, “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 5.A.”
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Organismo Supervisor de la Inversion

Presidencia en Infraestructura de Transporte
del Consejo de Ministros dé Uso Publico - OSITRAN -

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

Registrese, Comuniquese y Publjguese.

OSITRAN
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Carlos Aguilar Meza {
Gerente General

Aprobacion del “Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la empresa “Concesionaria Interoceanica
Sur Tramo 2 S.A”

informe N° 1614-2012-GS-0OSITRAN

27 de junio de 2012

Me dirijo a usted en relacion al documento de la referencia, a través del cual se
recomienda la aprobacion del “Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios” de la empresa “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 S.A."

Al respecto, sirvase encontrar adjunto a la presente, el Informe antes mencionado y el
proyecto de Resolucién para que el Concejo Directivc de OSITRAN apruebe, de
considerario adecuado, el “Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos
de Usuarios” de la empresa “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 S.A.”, conforme a
lo establecido en el Numeral 8) de las Funciones Generales del Consejo Directivo,
mencionadas en el Manual de Organizacién y Funciones de OSITRAN, aprobado por
Resolucién de Consejo Directivo N° 009-2009-CD-QSITRAN

Atentamente,

informe N°® 1614-2012-GS-0SITRAN,
Prayecto de Resolucion det Concejo Directivo de OSITRAN.
Prayecto de Reglamento de Atencitn y Solucién de Reclamos de Usuarios del T2.
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INFORME N° 1614-2012-GS-OSITRAN

Oscar Herrera Benavides
Gerente de Supervision (e)

Luis Alberto Taipe Silva
Jefe de Carreteras del Sur

Alex Lope Lope
Supervisor Econdmico Financiero

Asunto . Evaluacion del Proyecto de Reglamento de Atencién y Sclucion de

Reclamos de Usuarios de la empresa “Concesionaria Interocednica
SurTramo 2 S.A"

Fecha ;27 de junio de 2012

OBJETIVO

Evaluacién del Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios de la empresa "Concesionaria Interoceanica Sur Tramo N° 2 S.A.” del
Tramo N° 2 Urcos - Inambari del Proyecto de Corredor Vial Interocednica Sur Peri-
Brasil, en cumplimiento a lo contemplado en la Cuarta Disposicion Transitoria y
complementaria del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resoclucién de Consejo Directivo N°©
019-2011-CD-OSITRAN y modificado con Resoiucién de Consejo Directivo N°® 034-
2011-CD-OSITRAN.

ANTECEDENTES

Con fecha 4 de agosto de 2005, se suscribid entre el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones {en adelante, Concedente) y la Empresa *Concesionaria
Interoceanica Sur - Tramo 2 S.A" (en adelante, Concesionario} el Contrato de
Concesion del Tramo N° 2: Urcos - Inambari del Proyecto Corredor Vial
Interoceanico Sur Per-Brasil (en adelante, Contrato de Concesion).

A través de la Resolucion N° 019-2011-CD-OSITRAN del 06 de junio de 2011, el
Consejo Directivo aprueba el nuevo Reglamento de Atencidn de Reclamos vy
Solucién de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento).

Con fecha 31 de agosto de 2011, mediante la Resolucién de Consejo Directivo N°©
034-2011-CD-OSITRAN, se modifica el Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN aprobado mediante Resolucién N°® 019-
2011-CD-OSITRAN,

A través de la Resolucion de la Gerencia de Supervision N° 035-2011-GS/OSITRAN,
del 11 de noviembre de 2011, se aprueba la "Directiva de Aprobacion de los
Regiamento de Reclamos de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de ias
Entidades Prestadoras”.
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6. Mediante Carta N° 866-CIST2-OSITRAN, de fecha 20 de abril de 2012, el
Concesionario alcanza, para su aprobacién, el “Proyectc de “Reglamento de
Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios®, en cumplimiento de lo dispuesto en
el Reglamento de Atencidén de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.

7. A través del la Resolucidon de Gerencia de Supervisién N° 011-2012-GS/OSITRAN,
del 17 de Mayo de 2012, la Gerencia de Supervision de OSITRAN autoriza la
difusion del “Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de
Usuarios” de la empresa “Concesionaria Interocedanica Sur Tramo N° 2 S A" en la
pagina web del Regulador y el Concesionario, asi como publicar la citada Resolucion
en el Diario Oficial “El Peruano”.

8. Luego de los 15 dias héabiles de haberse difundido el referido Proyecto de
Reglamsento de Reclamos, plazo maximo otorgado para remitir comentarios y
observaciones, la Oficina de Relaciones institucionales de OSITRAN' no ha recibido
comentarios por parte de personas y/o instituciones interesadas en la misma.

. MARCO LEGAL

9. Las Disposiciones Transitorias y Complementarias del reciente Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante la Resolucién N° 019-2011-CD-OSITRAN y modificado con Resoluciéon de
Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN, sefala que las entidades
Prestadoras que entren en operacién, deberan presentar, para su aprobacion el
proyecto de Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios.

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS
PRIMERA

Ei presente regiamento entrara en vigencia en la fecha de su publicacién en el Diario Oficial
E! Peruano y rige para los reclamos ¢ controversias que se presenten a partir del dia
siguiente de la misma.

()

CUARTA

Las entidades Prestadores que entren an operacién, deberan presentar, para su aprobacién
el proyecto de Regiamento de Atencion de Raciamos de Usuarios de la Entidad Prestadora
dentro del plazo maximo de 30 {treinta) dias contados a parlir del inicic de sus operaciones.

10. Asimismo, el Articulo 12° del Reglamento, sefiala el contenido minimo que debe
tener el Reglamento de Atencién y Solucién de Reciamos de Usuarios de {a Entidad
Prestadora.

“Articulo 12.- Regiamentos propios de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de 1a obligacion que tiene de cumplir estrictamente con todas las disposiciones
de la presente norma, toda Entidad Prestadora debera contar con un Regiamenio de
Atencién de Reclamos.

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podran contradecir 1as disposiciones de
este reglamento, las que se incorporan adtomaticamente a aquél. Sin perjuicio de ello, la

' Encargada de “supervisar los medios de difusidn de la entidad, 1a administracién de la pagina Web y el portal de
transparancia de OSITRAN."

\T
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Entidad Prestadora podra establecer derechos y garantias mayores a favor del usuario que
las aqui previstas.

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, deberd conlener como minimo {o siguiente:
1. La dependencia responsable de atender los reclamos

2. Los requisitos para la presentacién de los reclamos, que deberan ser los mismos
contemplados en el articulo 37 dal presente reglamento.

3. El plazo en que los usuarios pueden interponer el reciamo el que deberd ser de
sesenta (60} dias contados a partir de que ocurran Jos hechos que dan lugar al
reclamo o que €stos sean conocidos.

4. El plazo mdximc en que ias Entidades Prestadoras deberan emitir sus
rasoluciones, el mismo que no podré ser mayor de treinta {30} dias.

5. El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberan cumplir sus

resoluciones e mismo que de manera ardinaria no podra ser mayor de tres {(3)

/\ dias.

8. Los recursos gque puedan interponerse contra sus resoiuciones tales como
reconsideracién y apelacion, los plazos v los requisitos para su interposicion.”

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

“Articuio 37.- Formas y requisitos para |a presentacién de un reciamo

1.~ Los reclamos deberan ser formulados por escrito o, a pedido axpresc de patte por un medio
que permita su fijacion en soporte fisico, claramente identificado por ésta. En este sentido,
podran presentarse maodiante documentc en mesa de partes, utilizando el libro de
reciamos, por teléfono, comeo electronico ¢ a través de la pagina Web de la Entidad
Prestadora. ‘

Asimismo, el OSITRAN podra implementar a través de su pagina Web un sistema que
permita recibir los raclamos de los usuarios, los cuales seran derivados a la respectiva
Entidad Prestadora la que esta obligada a emitir su pronunciamiento dentro de! plazo legal
establecido en el articulo 41 del presente regiamento. Este plazo comenzara a computarse
PN desde e! dia en que i Entidad Prestadora reciba el reclamo por parte del OSITRAN

2.- Los reclamos deberan cumplir con los siguientss requisitos:

a) Lainstancia u érganc resalitorio al que va dirigido el reclamo.

b) Nombrae completo del reciamante; nimero del documento de identidad; domicilio legal; y.
domicilic para hacer ias notificaciones;

¢} Datos del representante tegal, del apoderado y del abogado si los hubiere;
d) Nombrey domicilio det reciamado ;
e} La indicacion de la pretension solicitada;

f} Los fundamentos de hacho y de derecho de la pretension;

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

h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar su huelia digital;

i} Copia simple del documento que acredite ia representacion;
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Para el caso de reclamos via elefénica, se exceptua ¢l literal h) y para el cumplimisnto del i) se

otorga un plazo de dos dias para su cumplimiento, bajo e! apercibimiento de considerarse como
no presentado el reciamo.”

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

“Funciones Generales
{2

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

(.0"
IV. ANALISIS
13. Segun lo estipulado en el Reglamento, el presente informe evaluara lo siguiente:

A.  Oportunidad de presentacién de la informacién remitida por el Concasionario.

B. Evaluacién del “Proyecto de Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos
de Usuarios” presentado por la empresa “Concesionaria Interocednica Sur
Tramo N°2 S.A.",

A. Oportunidad de presentacion de la informacién remitida por el Concesionario

14. A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposiclén Transitoria y
Complementaria del reciente Reglamento, aprobado mediante ta Resolucién de
Consejo Directivo N° 019-11-CD-OSITRAN, v modificada mediante ia Resolucion de
Consejo Directivo N° 034-11-CD-OSITRAN; mediante la Carta N° 866-CIST2-
OSITRAN, de fecha 20 de Abril de 2012, el Concesionario presentd al Regulador el
“Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios”, seglin
la siguiente informacion:

Tabla 1. Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios del
Concesionario

N° de Carta Fecha de Nombre del Proyecto

Pressntacién

Reglamentc de Atencitn y Sofucidn

de Reciamos de Usuarios -

Carta N° BBE-CISTZ-OSITRAN 20/04/2012 Concesionaria interoceanics Sur
Trampo 2 S.A,
Fuente: Carta N° 886-CIST2-OSITRAN, Reglamento de Atencion de Redamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN
Elaboracién: Gerancia de Supervision - OSITRAN.

15. Al respecto, si bien el Concesionario ha cumplido con remitir el “Proyecto de
Reglamento de Atencién y Soiucién de Reclamos de Usuarios”, no es posible
verificar la oportuna presentacién de dicho proyecto, debido a que no se cuenta con
la informacién de la Fecha de Inicio de Operaciones.

2 Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 006-2007-CD-OSITRAN, del 10 de enero de 2007, y modificado por
Resolucion de Consejo Directiva N° 008-2009-CD-OSITRAN, def 25 de marzo de 2009,

<\l
Paginadde 8/0




B. Evaluacion del “Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios” presentado por la empresa “Concesionaria Interoceanica Sur
Tramo N°2 S.A.”

16. EI Articulo 12° del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN, sefiala ei contenidc minimo que debe tener el
Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios del Concesionario.
Sobre el particular, se ha verificade que el “Proyecto de Reglamento de Atencion y
Solucidn de Reclamos de Usuarios™ de la empresa “Concesionaria Interoceénica Sur
Tramo N° 2 S.A. contenga dicha informacion.

17. Al respecto, en la Tabla 2 se muestra el cumplimiento del Proyecto de Reglamento

de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios respecto al Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN.

Tabla 2. Cumplimiento del contenido minimo det Proyecto de Reglamento presentado por el

o Concesionario de acuerdo a lo establecido en los Articulos 12° y 37°
Reglamento de OSITRAN Cumpiimientc
1) La dependencia responsable de atender los reclamos. (Art. 12°) Conforme
2) Los requisitos para |a presantacion de los reclamos, que deberan ser los mismos
conternptados en el articulo 37 del presente reglamento, (Art. 12°).
a) la instancla u drganc resoiutorio &l que va dirigido el reclamo. (Art. 37°). Conforme
b)Y Nombre completo del rectamante; nimaro del documento de identidad; domicilio Confaorme
lagal; y, domicilio para hacer las notificaciones. (Art. 37°).
c} Dalos del rapresantante legal, del apoderado y det abogado si los hubiere. (Art. 37°). |  Conforme
d} _Nombre y domicllio dei reclamado. {Art. 37%) Conforme
e) Laindicacién de la pretensién solicitada. (Art. 37°) Conformme
f} __Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretension. (Art. 37%) Conforme
g) Las pruebas que acompaiian el reclamo o el ofrecimiento de las mismas si no Conforme
estuviaran en poder del réclamante, (Arl. 379
h} Lugar, fecha y firrna del reciamante. En caso de no saber firmar su hualla digital, Conforme
{Art. 379
i} Copia simple del documento que acredite la representacién. (Art. 37°) Conforme
Para ol caso de reclamos via telafénica, se exceptia el literal h) y para el
cumplimiento del i) se otorga un plazo de dos dias para su cumptimiento, bajo el
apercibimiento de considerarse como no presentado.
P 3} €l plazo en que ios usuarios pueden interponer el reclamo el que debera ser de sesenta {60)
dias contados a partir da que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o que 8stos sean Conforme
conocidos. {Art. 12°),
4} El plazo méximo en que ias Entidades Prestadoras deberén emitir sus resoluciones, el Conforme
fmismo gue ne podra ser mayor de treinta (30) dias. (Art, 12°)
5} Ei plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberan cumpli sus resoluciones el Conforme
fmismo que no podré ser mayor de tres (3) dias. (Art. 12°)
8) Los recursos que puedan interponarse contra sus resoluciones tales como reconsideracion Conforme
_y apslacion, los plazos y los requisitos para su intarposicion. (Art. 129

Fuente: Carta N° 866-CIST2-OSITRAN (Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucién de Rectamos de Usuarios
del [IRSA Sur Tramo N° 2}
Elaboracién: Gerencia de Supervisitn - OSITRAN,
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V. CONCLUSION

18. De conformidad con la evaluacion realizada, en el marco de lo estipulado en el
“Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN",
se considera conforme el “Proyecto de Regiamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios” remitido por la empresa “Concesionaria Interocednica Sur
Tramo N°2 S. A7

Vi. RECOMENDACIONES

19. Poner en consideracion dei Consejo Directivo el presente informe, con el
correspondiente Proyecto de Resolucién de Consejo Directivo, para que apruebe el
“Proyecto de Reglamento de Afencién y Solucién de Reclamos de Usuarios”

presentado por la empresa “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo N°2 S. A

Atentamente,

Supervisor Econémico Financiero

AlL/mpa
REG-SAL-GS-12- Y88
H.R. $924
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, xx de xx de 2012 N° XXX{(X-2012-CD-OSITRAN
Entidad Prestadora : “Concesionaria interoceanica Sur Tramo 2 S.A.”
MATERIA . Aprobacién del Proyecto de Reglamento de Atencion y

Solucién de Reclamos de Usuarios
VISTOS:

El Informe N° 1614-2012-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacién del “Proyecto de
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuartios” de la empresa
“Concesionaria Interocednica Sur Tramo 2 S.A", asi como el Proyecto de Resoiucion
correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso Plblico, establece que el OSITRAN tiene como
misién regular el comportamiento de los mercados en los que actan las Entidades
Prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesién, con la finalidad de
cautelar en forma imparcial y objetiva los interés del Estado, de los Inversionistas y de los
Usuarios, para garantizar la eficiencia en la explotacion de la infraestructura del
Transporte de Uso Publico;

Que, el numeral 6.2 del articulo & de la citada Ley reconoce, dentro de jas atribuciones
del OSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de su competencia,
reglamentos autdénomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones ¢ derechos de
las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el Literal ¢) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos, Ley N° 27332
modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcién normmativa comprende la
facultad de dictar en el ambito y en materia de sus respectivas competencias, los
reglamentos, normas de caricter general y mandatos y otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas 0 de sus usuarios;

Que, mediants Resolucion de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-QSITRAN', publicada
en el Diario Oficial El Peruano el 06 de Junio de 2011, se aprobd el Reglamento de
Atencion de Reclamos vy Soluciéon de Controversias de OSITRAN;

1 Modificada por Resolucion de Consejo Directivo de OSITRAN N° 034-2011-CD-OSITRAN.
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Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del
citado Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacion el
Proyecto de su respectivo Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios,
dentro del plazo maximo de 30 (treinta) dias contados a partir del inicio de operaciones,

Que, si bien el Concesionario ha cumplido con remitir el “Proyecto de Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios” medianta la Carta N° 866-CIST?2-
OSITRAN, de fecha 19 de Abril de 2012, no es posible verificar el plazo de presentacion
de dicho proyecto debido que no dispone con la informacién de la Fecha de Inicio de
Operaciones.

Que, por Resolucidn de Gerencia de Supervisién N° 011-2012-GS/OSITRAN, se autorizd
fa difusién y publicacion del “Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios” de la empresa “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 S.A ",
Al respecto, no se recibid comentarios ni cbservaciones de los interesados, dentro del
plazo establecido, segin lo sefiala en el Informe de Vistos:

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervision recomiendo al Consejo
Directivo, la aprobacién del “Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucidn de
Reclamos de Usuarios” de la empresa “Concesionaria Interocednica Sur Tramo 2 S.A.™;

Por las razonas expuestas, estando acordade por el Consejo Directivo en su Sesion N°
XXX de fecha XX de XX de 2012; en virtud a las facultades y funciones otorgadas por la
ley al Consejo Directivo de este Organismo Regulador, y sobre la base del informe de
Vistos;

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el “Proyecto de Reglamento de Atercion y Solucién de Reclamos de
Usuarios de la Entidad Prestadora: “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 S.A."

Articulo.2. Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencion y
Sotucion de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: “Concesionaria
Interoceanica Sur Tramo 2 S.A.", contradigan las del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, prevaleceran las de éste dltimo;
salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor del usuario.

Articulo.3. Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 1°, en su pagina
web, en un plazo no mayor de cinco (5) dlas habiles contados a partir de la notificacion
de la presente Resolucién.

Articulo.4. Disponer que, la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda
la presente Resolucién y el Reglamento Aprobado en el Articulo 1, en el Portal
Institucional (www.ositran.gob.pe). Asimismo, que realice las acciones necesarias para su
publicacion en el Diario Oficial EI Peruano. EI Reglamento aprobado entrard en vigencia
al dia siguiente de dicha publicacién.

Articulo.5. Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 1614-2012-GS-OSITRAN a la
Entidad Prestadora, “Concesionaria Interoceanica Sur Tramo 2 S.A."

) Articuio.6. Disponer que la Gerencia de Supervision, efectlie las acciones necesarias
para garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucién.
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Registrese, Comuniquese y Publiquese.

CESAR SANCHEZ MODENA
Vicepresidente de Consejo Directivo
Encargado de la Presidencia

Reg. Sal PD:
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REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION
DE RECLAMOS DE USUARIOS
CONCESIONARIA INTEROCEANICA SUR
TRAMO 2 S.A.

Sy

IIRSA SUR




[. TITULO PRELIMINAR
1.1 Generalidades

El presente Raglamento es emitido de conformudad con lo dispuesto en el Reglamento de
Atencidn de Reclamos y Solucitn de Controversias del Organismo Supervisor de 1a Inversién en
infraestructura de Transporte de Uso Pidblico (en adelante, “OSITRAN”), aprobado mediante
‘Resolucién de Consejo Direchiva No 019-2011-CD/OSITRAN y modificado mediante Resclucién de
Consejo Directivo No. 034-2011-CD/OSITRAN. Asirmismo, tiene por finalidad posihilitar 1a solucidn
de los reclamos presentados por los USUARIOS del Tramao Vial Urcos - Inamban del Corredor Vial
interocednico Sur-Pert Brasil.

{.2 Base legal

La tramitacidn de los reclamos que se presenten ante Concesionana Interccednica Sur Tramo 25 A
{en adelante “HRSA SUR TRAMO 2"}, deberd ajustarse a lo estableado en el presente Reglamento
y, supletoriamente, a lo dispuesto por el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de
Controversias, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directive No 019-2011-CD/OSITRAN, a
la Ley del Procedimiento Administrativo General {Ley No 27444}, a la Ley N°® 27332 — Ley Marco de
los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos y sus normas
compiementarias, modificatonas y sustitutonas, al Cédigo Procesal Ciwil (Decreto Legislativo No
768); 2 la Ley de Creacién dei Organismo Supervisor de iz inversidn en la infraestructura de
Transporte de Uso Publico (Ley No 26917), su Reglamento {Decreto Supremo Mo, 44-2006-PCM),
sus normas complementanas, modificatorias y/o sustitutarsas

HRSA SUR TRAMD 2, en concordancia con el numeral B del Articulo | del Titulo Prelinunar de la Ley
N* 27444, aplcard de manera supletona las disposiciones de la Ley del Procedimlento
Admirustrativo General en lo no previsto en el presente Reglamento m en el Reglamento de
Atencion de Reclamos y Soluadn de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién de
Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN.

1.3 Principlos aplicables

los procedimientos de atenadn de reclamos se regirdn por los principios del procedimiento
administrativo, contenidos en el Articulo IV de la LPAG

Sin perjuicio de lo anterior, resuitardn aphicables especialmente los siguientes principios.

Buena fe en los procedimientos.
Celendad.

lgualdad de trato y no discriminacidn.
Oportumidad.

Presuncién de veraadad.

Primacia de |a realidad.
Responsabihidad

Eliminacion de exigencias costosas.
Transparencia.

WO NBY b WP
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Es responsabiidad de IIRSA SUR TRAMO 2 y OSITRAN velar por el cumplmiento de estos
PrINCIPIOS.

Il. DEFINICIONES

CONTRATO DE CONCESION.- Es el Contrato de Concessén del Tramo Vial Urcos - Inambari del
Corredor Vial Interocednico Sur, Perd Brasil, celebrado entre el Ministeno de Transportes y
Comunicaciones e HRSA SUR TRAMO 2 con fecha 04 de agosto de 2005

INFRAESTRUCTURA - £s la Infraestructura del Tramo Vial Urcos - Inamban del Corredor Vial
Interocednico Sur, Perd Brasil, cuya explotacion fue otorgada en concesién a lIRSA SUR TRAMO 2
de acuerdo al CONTRATO DE CONCESION.

INDECOPL- Instituto Nacional de Defensa de la Competencia ¥ de la Proteccidn de la Propiedad
Intelectua! creado en 1992, mediante el Decreto Ley N® 25868 y que trene coma funciones la
promocién det mercado y la protectién de los derechos de los consumidores

LPAG - Ley N™ 27444 — Ley del Procedimiento Admunistrativo General,

OSITRAN.- Organismo Supervisar de la [nversién en infraestructura de Transporte de Uso Pubiico,
de acuerdo a lo que dispone la Ley N*® 26917, publicada en el Diano Oficial £ Peruano el 23 de
enero de 1998

RECLAMO - Se entiende por reclamo a la solicitud que presenta cualquier USUARIO para exigir 1a
satisfaccidn de un legitmo interés particular vinculado a cualquier servicio prestado por lIRSA SUR
TRAMO 2 dervado de la explotacin de la INFRAESTRUCTURA que se encuentre bajo la
competencia de OSITRAN,

REGLAMENTO OSITRAN.- Entiéndase por el Reglamento de Atencidn de Recdlamos y Solucidn de
Controversias de OSITRAN aprobado mediante Resolucién del Consejo Directvo N® ¢19-2011-CD-
OSITRAN.

TARIFA.- Conforme a lo establecido en el CONTRATO DE CONCESION, es el monto de cada
Vehlculo Ligero o, en el caso de Vehiculos Pesados, por cada eje, expresado en Nuevos Soles, que
IIRSA SUR TRAMO 2 estd obhigado a cobrar a los USUARIOS por concepto de Peaje, Este monto
incluye el IGV y otros tributos que puedan generarse.

TRAMO VIAL - Corresponde al Tramo Urcos - Inambari.

TRIBUNAL.- Tribunal de Soclucidn de Controversias del OSITRAN encargado de resolver los
RECLAMOS en segundz y Glfima instancia administrabiva, siendo sus resoluciones de caricter
obligatono y constituyen precedente vinculante en matenia administrativa, cuando asi lo
establezca Ia resolucidon de manera expresa.

USUARIQ.- Persona natural o jurfdica que utliza la infraestructura de transporte de use publico en
calidad de
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a) Usuanos finales. son {i) Aquellos que utiizan de manera final los Servicios prestados par
IIRSA SUR TRAMO 2. o por los usuanios intermedios en el TRAMO VIAL; {n} los pasajeros que
sean transportados por el TRAMO VIAL, y, (In) los duefios de la carga que sea transportada
por el TRAMO VIAL.

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

UIPP.- Unidades Integradas de Peage y Pesaje, dispuestas a Jo largo de! TRAMO VIAL,

Todo término que no se encuentre definido en el presente Reglamento tendrd el significado que
se te atribuya en el REGLAMENTO OSITRAN

Ill. DEL SUJETO DEL RECLAMO

lit.1 Sujetos que intervienen en calidad de Parte

5e entenderd como sujeto del reclamo, al USUARIO, con capacidad juridica y legfimo interés, que
interpone un reclamo ante {IRSA SUR TRAMO 2, sobre cualquiera de las materias contenidas en el
{temn IV 1 del presente Reglamento

Se excluye del dmbito del presente Reglamento todo (0 concermente a las controversias que
surjan entre las entidades prestadoras, asi como agquelias que se susciten entre éstas y sus
usuarios intermedios respecto del contrato o del mandato de acceso, las cuales serdn resusltas
conforme a lo dispuesto en el REGLAMENTO OSITRAN.

1.2 Capacidad procesat

Tienen capacidad procesal los USUARIOS que gozan de capacidad juridica conforme a las leyes. Las
personas juridicas podrdn presentar reclamos a través de sus representantes legales, quienes
deberdn actuar premunidos de los respectivas poderes

Ifl.3 Poder general y poder especial

Para la tramitacidn ordinana de un reclamo y para las demas actuaciones que no se encuentren
expresamente comprendidas en el pérrafo siguiente se requiere poder general, el cual se

formalizard mediante carta poder simple.

Para desistirse, alianarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje se requiere poder especial
formalizade mediante documento privado con firma legalizada antz Notario Publico,
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IV.DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

V.1 Matena de los reclames

Los USUAR!OS podran presentar RECLAMOS en los siguientes casos.

Reclamos relacionados con la facturaadn y el cobro de las TARIFAS, los cuales deberdn
realizarse de acuerdo a lo establecido en el CONTRATO DE CONCESION;

Reclamos relacionados al condiconamiento de la atencidn del RECLAMO formulado por el
USUARIO al pago previo de la retribucion facturada por [IRSA SUR TRAMO 2;

Rectamos relacionados con la cahidad y oportuna prestacién de los servicios de JIRSA SUR
TRAMO 2, en caso que ésta no cumpla con los pardmetros establecwdos en el Contrato de
Concesidn;

Reclamos relactonados con dafios o pérdidas en perjuicio de los USUARIOS de acuerdo con los
montos mimmos que establezca el Consejo Derective de OSITRAN, provocados por
neglgencia, ncompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de IRSA SUR TRAMO
2,

Los reclamos relacionadas con derechos en la informacion proporcionada por 1IRSA SUR
TRAMO 2 a sus USUARIOS respecto de las TARIFAS o condiclones de los servicios obligatorios
prestados, o informacién defectuosa;

Los reclamos relacionados con el acceso & la infraestructura de transporte de use piblico o
que lsmitan el acceso individual a los servicios de responsabilidad de IIRSA SUR TRAMO 2.

L2 existencia o ausenaa de responsabibdad por parte de IIRSA SUR TRAMO 2, se determinard de
conforsmidad. con el CONTRATO DE CONCESION, el Cédigo Cwvil Peruano y las demds normas que
pudiesen resultar aphcables. En mingln caso KRSA SUR TRAMO 2, asumird responsabthidad por
actos propios de la victima, actos de terceros y/o por eventos que califiquen como caso fortuito o
fuerza mavyor.

Se excluyen del 3mbito de este Reglamento’

a)

b)

¢

Los reclamos de USUARIOS sobre matenas que por mandate legal, son de competencia
directa de iINDECOPI.

Las controversias que versen sobre el acceso, uso o explotacidn de INFRAESTRUCTURA no
calificada como esencal.

Los reclamos o controversias antre usuarios intermedios o finales.

En funcidn de 1z natursleza jurichca del asunto y conforme a sus respectivas competencias,
corresponde al INDECOPI, a la instancla judicial o, de ser el caso, a 13 instancia arbitral, la
resoluadn de las controversias y reclamos previstos en los literales sefialados en el pérrafo
anterior.
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V. ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS
V.1 Instancias

HRSA SUR TRAMO 2, actuard como primera instancia parz la atencidn de RECLAMOS y resolverd
los recursos de reconsideracidn que presenten ios USUARIOS. El TRIBUNAL actuard como segunda
instancia en los procedimientos para la atencidn de RECLAMOS en caso que los USUARIOS
presenten recursos de apelacién

V.2 Lugaresy horarios para presentar reciamos

Los reclamos pueden ser presentados ante el administrador de las UIPP mds cercana ubicada en la
ruta del TRAMO VIAL Alternativamente, en Jas oficinas administrativas de IIRSA SUR TRAMO 2,
ubicadas en Victor Andrés Belaunde N* 171 - 2do piso, San Isidro Lima En este tltimo caso, los
reclamos podran ser presentados los dias de lunes a viernes, a excepcién de feriados y en horas de
oficina

Adicionaimente, los USUARIOS podrén tnterponer sus reclamos a través de la pdgina web de LIRSA
SUR TRAMO 2, www iirsasyr.com pe.

V.3 Dependencia encargada de resolver los reclamos

L3 dependencia responsable de conocer y resolver los RECLAMQS interpuestos por los USUARIOS
en pnimera instancia, es ia Gerencia de Operaciones de HIRSA SUR TRAMO 2

V.4 Difusién

UIRSA SUR TRAMO 2, informard verbalmente, a través de su pdgina web, medante carteles y/o

afiches ubicadas en las Unidades Integradas de Peaje vy Pesale, y en todas sus oficinas de atencidn

al usuario; en lugares suficientemente visibies y notonos para los USUARIOS, de io siguiente.

a) &l procedimiento que debe seguirse para la presentacién de RECLAMOS v recursos.

b}  Losrequisttos para ia presentacion de RECLAMOS, recursos y quejas.

c) La refacion de dependencias competentes para la recepcidn y resofucién de los RECLAMOS y
recursos presentados por los USUARIOS, conforme a2l procedimiento interno que se lleva a

tabo en HRSA SUR TRAMO 2, asi como de los 6rganos vintulados a la resolunién del
procedimiento;

d}l la relacién de los medios probatorics que pueden actuarse para la solucién de los
RECLAMOS

e} La obligacidn de los USUARIQS de realizar e} pago de los montos que no son materia del
RECLAMO 2l momento de |z interposicion del mismio.




f) Los formularias de presentacién de reclamos, recursos y quejas aprobados por OSITRAN al
que hace referencia el numeral 3 del articulo 17 del Reglamento de OSTRAN.

Asimusmo, 13 difusion det procedimiento indicard, por o menos, lo sigusente
a) S se requiere formulanos o formatos y dénde obtenerios.

bj  Eliugar dénde recabar el texto completo del presente Reglamento y la direccion electrénica
de dénde bajarlo

c} El niimero telefénico para asesora y consulta sobre el modo de presentar ios RECLAMOS.
d)  ladependencia administrativa encargada de resoiver los RECLAMOS

a) Ei plazo méximo para la presentacidn del RECLAMO.

VL.DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

VL1 Forma de interponer rectamos

La presentacdn del reclamo debe realizarse por escrito en el Libra de Reclamos y Sugerencias,
disponible en las UiPP, cuyo modelo se adjunta como Anexo No, 1 del presenta Reglamento; 0, 3
pedido expreso de parte, por un medio que permita su fijacién en soporte fisico, claramente
identificado por esta. En este sentido, los RECLAMOS podran presentarse mediante documento en
mesa de partes, utdizando el Libro de Reclamos y Sugerencias, por teléfono, correo electromco o a
través de la p3gina web de 1IRSA SUR TRAMO 2. Aiternativamente, el USUARIO podri hacer llegar
un documento ascrito a las UIPP y/o en las oficinas administrativas de IIRSA SUR TRAMO 2 para
presentar reclamos Este documento escrito una vez recibido se pegard en el Libro de Reclamos y
Sugerenctas en la UIPP correspondiente

Vi.2 Requisitos para interponer reclamos

Los regquisitos para la presentacidn de los RECLAMOS son los siguientes:

a. Laastancia u drgano resclutono al que va dingido el RECLAMO

b. Nombre completo del reclamante, nimero del documento de identidad, domcilio legal y
domicilio para realizar notificaciones,

¢ Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere.
d Nombre y domucilio del reclamado,
e. Laindicacidn de ia pretensién solicitada;

f. Fundamentos de hecho y de derecho de la pretensién
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g. las pruebas que acompafian el RECLAMO o el ofrecimiento de las mismas 51 no estuvieran en
poder del rectamante.

h Lugar, fecha y firma del reclamante En caso de no saber firmar, bastard la huella digital
1 Copia simple del documento que acredite la representacidn.

Para el caso de los reclamos via telefdnica, se exceptia el literal h} y para el cumplimiento del
literal 1) se otorga un piazo de dos (2} dias para su cumphmuento, bajo el aperabimiento de
considerarse como no presentado el RECLAMO.

Cuando interponga su RECLAMO por escrito, el USUARIO deberd presentar tantas copas del
documento y sus anexos, como partes deban ser notsficadas del procedimiento. Adiclonalmente,
el USUARIO presentard una copia en calidad de cargo, la que deberd ser sellada en la '
correspondiente mesa de partes de IIRSA SUR TRAMO 2, consigndndose ef dia y la hora de
presentacién,

Vil. DEL TRAMITE DE LOS RECLAMOS
Vil.1 Recepcién de los reclamos, subsanacion de errores y admisidn 2 trdmite

Una vez que s& haya versficado el cumpleniento de ios requisitos establecidos en el item anterior,
la Mesa de Partes derivard el RECLAMO 2 |a Gerencia de Operaciones de HRSA SUR TRAMO 2,
consignando fecha y hor2 de recepcién y niimero de tramite

En agquellos casos en que dichos RECLAMOS carezcan de alguno de los requisitos sefialados, hayan
sido interpuestos por medios fisicos, electrénicos o telefénicos, 1a Mesa de Partes anotard la
chservatidn y devolverd {a misma, sin asignarie ndmero de trémite. No obstante ello, IIRSA SUR
TRAMO 2, dentro de los dos {2) dias hdbiles de recibido el RECLAMO puede soliatar la
subsanacién de algin requisito incumplido, conforme lo establece el item Vil 4 del presente
Reglamento.

Vil.2 Plazo para interponer los reclamos

Los RECLAMOS podrdn ser interpuestos dentro de los sesenta (60} dfas hdbiles contados a partir
de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o de conocido éste, si el Usuario hublese
estado fehacientemente impedido de conocerlo a la fecha de su ocurrencia

Vii.3 Notificaclones

La notsficacion se efectuard en e! domicilio procesal que las partes hubieren seflalado por escrito
durante el procedimiento mediante oficio, notas, carteles o cualquier medio que garantice la
recepcion de [as mismas par parte de los destinatarios. En caso gque por cualquier motivo no se
hubiere podido entregar la notificacién, el notificador dejard constancia de este hecho y sefialard
la fecha y hora de una segunda visita, oportunidad en que se entregara la notificacion




personalmente o bajo la puerta, dejindose constancia de elio; de fa descripcion del inmueble, y los
datos del notificador.,

Las notificaciones tambsén podrdn efectuarse mediante correo electrénico a solicitud del
interesado siempre que la direccidh esté claramente identificada vy dicho pedido conste por
ascrito.

VIi.2 Venficacldn de regquisitas

Sin perjuicio de lo establecido en el item VIL1 del presente Reglamento, la Gerenciz de
Operaccnes de HRSA SUR TRAMO 2, dentro de! plazo de dos {2) dias hibides de recindo el
RECLAMO, deberd evaluar 5 éste cumple con los requisitos sefialados en el ltem V1.2 del presente
Reglamento. Si el USUARIO reclamante hubiera omatido algunoc de los requisitos, se le otorgard un
plazo de dos {2) dfas hdbies para que subsane la omisién Transcurndo dicho plazo sin que el
defecto u omision hubiese sido subsanado, la Gerencra de Operaciones de JIRSA SUR TRAMO 2
tendrd por no presentado el RECLAMO y devolverd al USUARIO, de ser of caso, los documentos
fue presentd, Esta decisidn puede ser objeto de queja

VLS Conciliacién

IIRSA SUR TRAMO 2 podrd ofrecer una férmula concihatoria al USUARIC gue ha interpuesto
debidamente un reclamo, siempre y cuando el procedimiento verse sobre derechos disponibies.

iniciada fa conciliacén, el procedintento d= redamo se suspenderd por dier (10} dias hébiles,
plazo en el que se deberd llegar a un acuerdo con el USUARIO

En todos ios casos en Jos que se Hlegue a un acuerdo con el USUARID, se levantard un acta suscrita
por las partes, donde constard el acuerdo respectivo. Dicho acuerdo serd revisado por el

TRIBUNAL en I3 sesidn inmediata, con el fin de que se venfique s es esté arregiado a derecho vy s
versa sobre derechos dispombles.

51 lo fuera, el procedimienta concluird en el extremo acordado. Caso contrarlo éste continuara.

V.6 Audiencia de informe Oral

EL USUARIO podrd sohatar Audiencia para informe Oral al momento de interponer su escritc de
reclamo.

IRSA SUR TRAMO 2 rtouficard de su decrsidn debidamente motivada de conceder o no el informe
oral, ssendo dicha resolucién inapelable La citacidn para la audiencra oral deberd ser nobficada al
USUARIO, con una antelacién no menor a tres {3) dias hdbiles a su realizacién

En la Audrencia se le concederd al USUARIO un méximo de veinte (20) minutos para exponer los
puntos mas relevantes de su reclamo y para responder las preguntas que surgieran de su

exposiadn. Este acto tene cardcter de publico v podrd ser grabado, celebrindase a Ia hora
sefiaiada en la notificacién.




VIL7 Decfaracién de improcedencia de Jos reclamos

IRSA SUR TRAMO 2, podrd dedlarar Ia improcedencia del reclamo, poniendo fin 2 proceso, en tos
siguientes casos’

a. Cuando el reclamante carezca de interés legitimo,

b. Cuando no exista conexion entre ios hechos expuestos como fundamento del reclamo y la
peticion que contenga {a misma;

c. Cuando la peticidn sea juridica o fisicamente impasible,

Cuando el érgano recurrido carezea de competencia para resolver el reclamo interpuesto.

e. Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el [tem VIL2 del
prasente Reglamento

f. Cuando el objeto del reclamo interpuesto no se encuentre entre los supuestos contenidos en
el item V.1 del presente Reglamento.

L

VI8 Plazo maximo para resolver fos reclamos

IIRSA SUR TRAMO 2, se encuentra cbligada a2 emitir sus resoluciones resolviendo los RECLAMOS
que presenten los USUARIOS en un plazo no mayor de quince (15} dias habiles contados a partir
de su presentacibn o desde su subsanacidn (en casc los USUARIOS hubiesen subsanado el
incumphmiento de aiguno de los requisitos seffalados en el item Vil.1 del presente Reglamento, de
conformidad con lo establecido en el item ViL4 del presente Reglamento).

No obstante, el plazo menconado en al parrafo anterior podrs extenderse hasta un maumo de
treinta (30} dias hadbiles, medante decisién motvadz en aguellos RECLAMOS que sean
considerados particularmente complejos

Sin perjuicic de todo lo anterior, HRSA SUR TRAMO 2, resolverd en el momento aquellos
RECLAMOS gue sean factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes
de observanca obligatona emitidos por el TRIBUNAL

Si dentro del plazo correspondiente, HIRSA SUR TRAMO 2 no hubtera emitido pronunciamiento, se
dard por entendido que el RECLAMO ha sido resuelto a favor del reclamante, pudiendo el
USUARIO sohicitar 1a ejecucitn ante las instancias correspondientes.

V1.9 Recurse de reconsideracidn

Contra lo resueito por HRSA SUR TRAMO 2, el USUARIO reclamante podrd Interponer un recurso
de reconsideracion dentro de los quince {15) dias hidbites siguientes de notificada fa resolucion que
se recurre. £f recurso de reconsideracion serd presentado ante la Gerencia de Operaciones de
1IRSA SUR TRAMO 2 vy deberd sustentarse en nueva prueba. £ste recursc es opaional y su no
Interposici6n no imprde gue el USUARIO interponga el recurso de apelacidn correspondiente.

VI1.10 Plazo méximo para resolver los recursos de reconsideracion

IIRSA SUR TRAMO 2, debers pronunciarse sobre el recurso de reconsideracidn en el plazo méxmo
de vemte {20) dias hdbiles contados a partir de su admision a trémite.



En caso HIRSA SUR TRAMO 2 omitiese pronunciarse sobre el recurso de reconsideracién dentro de
dicho plazo, se aplicard silencio administrativo positivo,

VIL.11 Recurso de apelacién

Procede {a apelacién cuando la impugnacién se sustente en una diferente interpretacidn de las
pruebas producidas; cuando se trate de cuestiones de puro derecho, se sustente en una nulidad;
o cuando teniendo una nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideratidn

El recurso de apelacidn deberd interponerse ante la Gerencla de Operaciones IIRSA SUR TRAMO
2, en un plazo méximo de quince (15) dias hdbiles de notificada la resolucidn recurnda

VII.12 Elevacién dél expediente de apelacién.

En caso el USUARIO presente un recurso de apelacdn, IRSA SUR TRAMO 2 debera elevar el
expediente, debidamente foliado, al TRIBUNAL en un plazo maxmo de quince (15) dias hibiles
contados desde Ja fecha de su presentacion, adjuntando ademis su pronunciamiento respecto 3
la apelacidn

Vii.13 Requisitos de admissbilidad y procedencia de los medws impugnatorios

Es requisito de admisibihidad de los medios impugnatonos su interposicén dentro de los plazos
astablecidos en el presente Regiamento, v,

Son requisitos de procedenaa de los medios impugnatonos los sigwentes:

a Que se mterpongan contra los actos definitivos que ponen fin a la instancia y los actos de
tramite que determinen la mmposibibdad de continuar el procedimiento ¢ produrcan
Indefension;

b. Que se dirijan at érgano que expidid el acta que se impugna, quien elevard lo actuado al
TRIBUNAL,

¢. {Que se recaude nueva prueba en el caso de a reconsideracion;

d. Que la impugnacion se sustente en una diferente interpretacién de ias pruebas producidas, sa
trate de cuestiones de puro derecho, o se sustente en una nulidad, en el caso de apelacdn, v

e, Que se fundamente debldamente.

La ausencia de algunc de los requisitos antes sefialados, dard lugar a que se declare 1a
improcedencia del recurso impugnatorio.

Vil.14 Fundamentacién de las resoluciones

RSA SUR TRAMO 2, emitird sus decisiones mediante resoluciones debidamente fundamentadas y
suscritas por el o los funclonarios responsables, con Indicaciin expresa de cada uno de los
medios probatorios actuados que sustenten su declsién y de las normas legales aplicadas en la
resolucidn de cada caso.



VIi.15 Aclaracin y rectificacién de Resoiuciones

Antes de quedar firmes, se podr3 solicitar la actaracién de una resclucién en algun punto donde
pueda exisur duda en su interpretacién o contemdo. También, en cualguier momento del tramute
cuando se aprecie un error matenal o aritmético se podrd solictar la rectificacidn de una
rasolucion,

La aclaracién o rectificacién de una resolucidn podrd ser declarada de oficio o a soliotud de parte y
no suspenders el trdimite o la ejecucén de la resolucion.

Vii.16 Cumplimiento de las resoluciones

JIRSA SUR TRAMO 2 deberd cumphir con o dispuesto en sus resoiutiones dentro de los tres {3}
dias habiles siguientes de haber sido notificadas y, extraordinariamente, no deberd ser superior a
quince {15) dias hdbiles s: hay necesidad objetiva para elio y no se causa peruicio innecesario al
USUARIO, lo cual deberd motivarse claramente en la resolucidn,

Asimismo, HRSA SUR TRAMO 2, deberd cumplir con o dispuesto en las resoluciones que emita
OSITRAN en un plazo maximo de siete (7} dfas hdbiles, salvo que ésta haya fijado su propia fecha
de ejecucidén en funcién de fa naturaleza de la obligacién de determine ejecutar.

VIll. NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO
Viil.1 Gratuitldad en el Reclamo

£l procedimiento de RECLAMO es completamente gratuito y su tramitacidn no podra encontrarse
supeditada a condiaidn alguna.

Gnicamente los USUARIOS o sus representantes debidamente acreditados en el procedimiento y
OSITRAN tendrén el derecho a ser informados sobre el estado del reclamo, en el momento y las
veces gue lo soliciten.

IX. SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

De conformidad con el articulo 14" del REGLAMENTO OSITRAN, HRSA SUR TRAMO 2 tiene la
obhgacion de llevar un registro fisico de RECLAMOS por sede o establecimiento ¥ uno en-linea
consolidado y actuaiizado en su pdgina web. Ambos registros tendran cardcter publico.

Los RECLAMOS se enumerardn de manera correlativa, indicindose su fecha de recepadn, el
nombre del reclamante y la matena del reclamo Dicho registro se completard con la fecha y
sentido de la resolucidn emitida,

Para efectos de los reclamos presentados por los USUARIOS del TRAMO VIAL, el registro estard
constituido por los Libros de Reclamos y Sugerencas, disponibles en las UIPP, asi como por el
Registro Virtual de Reclamos de lIRSA SUR TRAMO 2, disponmble en la pagina web



IX.1 Conservacién de Expedientes

De conformidad con el articulo 13* del REGLAMENTO de OSITRAN, IRSA SUR TRAMO 2 deberd
conservar los expedientes de raclamos por un periodo minimo de cuatro (4) afios, contados a
partir del 1 de enero del afio siguiente a aguel en que concluyd el procedimiento

En caso OSITRAN solicite la remisién de algin expediente de reclamo, IIRSA SUR TRAMO 2 debers
cumplir con dicho requerimiento, dentra del plazo de tres (3) dias hdbiies de efectuade el msmo,

X. DELARBITRAIE

IIRSA SUR TRAMO 2 y sus USUARIOS podrén acordar someter todo o parte de la contravers:a al
arbitraje, siempre gue se trate de derechos disponibles y que no exista interés piblico alguno,
dectarado asi por el Cuerpo Colegiado de OSITRAN.

En tal caso y rmentras no se desarrolle el reglamento y centro de arbitraje del propio OSITRAN, el
pracedimiento se llevard a cabo ante cuzlquier centro de arbitrage legalmente establecido, el cual
no podra admitir a trémite la demanda s1 no cuenta con la constancia del Cuerpo Colegiado de
OSITRAN, declzrando ia inexistencia del interés piblico en |la controversia

La gjecuctdn de estes laudos se realizard conforme al acuerdo de las partes, 3 io que disponga el
drbitro v a las leyes de arbitraje vigentes,

El sometimiento de la controversia al arbitraje es una excluyente de la vfa administrativa, en
consecuencid, no podran presentarse ante el QSITRAN las controversias sometidas a arbitraje olos
asuntos que ya hubieren sido resueltos mediante el mismo.

XLDISPOSICIONES FINALES

Primera Disposicién.- Siempre que no se exprese lo contrano, cuando los plazos se sefalen por
dias, se entiende gue éstos son dias haliles, computados conforme a lo dispuesto en el articulo
1332 de la LPAG

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

Segunda Disposicién.- Para la particlpacién en los procedimientos destinados a 1z solucidn de
RECLAMOS de USUARIOS materia del presente Reglamento no es obligatoria la intervencidn de
abogados.

Tercera Disposicidn.- IIRSA SUR TRAMO 2 cuenta con la facultad de modificar el presente
Reglamento, debiendo previamente contar con la aprobacidn de! OSITRAN.

Cuarta Disposicidn.- Los USUARIOS del servicio de IIRSA SUR TRAMO 2 tienen deracho a utlizar la
carretera, el servicio de atencion mecdmea y grda v los teléfonos de emergencia, ciidndose a las




normas pertnentes; asi como el uso de los servitios higiénicos dispuestos en las UIPP. Estos
servicios seran dados a conocer mediante medsos similares a los indicados en el item V 4

Quinta Disposicién.- Para todo lo no prewisto en el presente Reglamento y en Iz medida que
resulten compatibles, serd de aphicacién el REGLAMENTO OSITRAN.




Anexo No. 1
Modelo de farmulario del Libro da Reclamos y Sugerenclas



