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VISTOS:

La Carta N° 1C-202/22.JCS presentada por Intersur Concesiones S.A.; el Informe N° 0080-
2022-GAU-OSITRAN elaborado por la Gerencia de Atencién al Usuario; el Memorando N°178-
2022-GAJ-OSITRAN emitido por la Gerencia de Asesoria Juridica; y, el Proyecto de
Resolucién de Consejo Directivo correspondiente; y,

CONSIDERANDO:

Que, la misién del Ositran es regular el comportamiento de los mercados en los que actlan
las entidades prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesion,
cautelando de forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y de
los usuarios, a fin de garantizar la eficiencia en la explotacion de la infraestructura bajo su
ambito;

Que, el literal ¢) del numeral 3.1. del articulo 3 de la Ley N° 27332, sefiala que los Organismos
Reguladores ejercen la funcién normativa que comprende la facultad de dictar en el ambito y
en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de sus usuarios;

Que, el articulo 6 de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversion Privada en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el Ositran ejerce entre otras, la
atribucién normativa la cual comprende la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de sus
competencias, reglamentos autonomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o
derechos de las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, el articulo 12 del Reglamento General del Ositrdn, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 044-2006-PCM y sus modificatorias, establece que la referida funcién normativa es ejercida
de manera exclusiva por el Consejo Directivo del Ositran y se ejerce a través de resoluciones;

Que, el articulo 7° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ositran, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 012-2015-PCM y sus modificatorias dispone que el Consejo
Directivo tiene entre sus funciones el ejercicio de la funcién normativa respecto de la
Infraestructura de Transporte de Uso Publico de competencia del Ositran;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobo el
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del Ositrdn, y con
Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los articulos 12 y
41, asi como la Tercera y Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria;

Que, el articulo 12 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del
Ositran dispone que las Entidades Prestadoras deben contar con un Reglamento de Atencidn  visado por: MEIIA CORNEIO Juan
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Que, a través de la Resolucion N° 017-2012-CD-OSITRAN, se aprobd el Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios — Concesién del Tramo Vial Inambari —
Azangaro, Corredor Vial Interoceanico Sur, Peru — Brasil (Tramo 4: Inambari — Azangaro),
presentado por la Entidad Prestadora Intersur Concesiones S.A.;

Que, através de la Carta N° IC-1038/21.JCS, recibida el 25 de noviembre de 2021, la Entidad
Prestadora Intersur Concesiones S.A. solicito la aprobacion del proyecto de modificacion del
Reglamento en mencion;

Que, mediante los Memorandos N° 709-2021-GAU-OSITRAN y 710-2021-GAU-OSITRAN, la
Gerencia de Atencion al Usuario solicité a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion y a la
Gerencia de Asesoria Juridica, respectivamente, la revision del proyecto de modificacion del
Reglamento de Reclamos remitido por la referida Entidad Prestadora, a efectos de remitir los
comentarios y/u observaciones correspondientes al contenido del mismo;

Que, en respuesta a dicho requerimiento, a través de los Memorandos N° 502-2021-GAJ-
OSITRAN y 3414-2021-GSF-OSITRAN, la Gerencia de Asesoria Juridica y la Gerencia de
Supervisiébn y Fiscalizacién remitieron sus comentarios respecto a la propuesta de
modificacién presentada por Intersur Concesiones S.A., respectivamente;

Que, mediante Oficio N° 026-2022-GAU-OSITRAN, la Gerencia de Atencién al Usuario
trasladéd a la Entidad Prestadora las observaciones advertidas al proyecto de modificacién de
Reglamento en mencién; en atencion a ello, a través de la Carta N° IC-202/22.JCS, la referida
Entidad Prestadora remitié a la Gerencia de Atencidn al Usuario la version actualizada del
mencionado proyecto;

Que, a través de la Resolucion N° 001-2022-GAU-OSITRAN de fecha 21 de marzo de 2022,
la Gerencia de Atencion al Usuario del Ositran, aprobo la difusion del proyecto de modificacion
del Reglamento de Intersur Concesiones S.A., autorizando la publicacion del proyecto en
mencién en el diario oficial “El Peruano”, asi como en el portal institucional del Ositran y en el
portal web de la referida entidad prestadora, otorgandose un plazo de quince (15) dias
calendario, contados a partir del dia siguiente de la publicacién en el referido Diario, a efectos
que los usuarios e interesados remitan sus comentarios y/u observaciones respecto al
contenido del mismo; sin embargo, no se recibieron comentarios ni observaciones durante el
plazo otorgado;

Que, mediante el Memorando N°178-2022-GAJ-OSITRAN, de fecha 25 de abril de 2022, la
Gerencia de Asesoria Juridica, en atencién a la solicitud efectuada por la Gerencia de Atencién
al Usuario, emiti6 opinién legal favorable respecto de la propuesta de modificacion del
“Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios — Concesién del Tramo Vial
Inambari — Azangaro, Corredor Vial Interocednico Sur, Peri — Brasil (Tramo 4: Inambari —
Azangaro)”, presentada por Intersur Concesiones S.A.

Que, luego de evaluar y deliberar respecto del tema objeto de andlisis, el Consejo Directivo,
de conformidad con lo dispuesto en el numeral 6.2. del articulo 6 del Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, hace suyo e incorpora integramente a la parte
considerativa de la presente resolucién el Informe N° 0080-2022-GAU-OSITRAN;

De conformidad con lo previsto en el articulo 12 del Reglamento General del Ositran, aprobado
por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y modificatorias; el articulo 7° del Reglamento de
Organizacion y Funciones de Ositran, aprobado por Decreto Supremo N° 012-2015-PCM y
modificatorias; y estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion Ordinaria N°
764-2022-CD-OSITRAN de fecha 4 de mayo de 2022; y sobre la base del Informe N° 0080-
2022-GAU-OSITRAN;
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SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la modificacién del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de
Usuarios — Concesion del Tramo Vial Inambari — Azangaro, Corredor Vial Interoceéanico Sur,
Pert — Brasil (Tramo 4: Inambari — Azangaro), en los términos sefialados en el Informe N°
0080-2022-GAU-OSITRAN.

Articulo 2°.- Disponer la difusion de la presente resolucion en el diario oficial EI Peruano, asi
como en el portal institucional del Ositran ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado
Peruano para Orientacién al Ciudadano (www.gob.pe/ositran).

Articulo 3°.- Disponer que la Gerencia de Atencién al Usuario notifique la presente resolucion,
asi como el Informe N° 0080-2022-GAU-OSITRAN a Intersur Concesiones S.A.

Articulo 4°.- Disponer que la entidad prestadora Intersur Concesiones S.A. difunda en su
pagina web institucional la modificacion de su Reglamento de Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios — Concesion del Tramo Vial Inambari — Azangaro, Corredor Vial
Interoceanico Sur, Perd — Brasil (Tramo 4: Inambari — Azangaro), a partir del dia siguiente de
la fecha en que el Ositran haya efectuado la publicacién de la presente Resolucion en el diario
oficial El Peruano.

Registrese, comuniquese y publiquese.

VERONICA ZAMBRANO COPELLO
Presidente del Consejo Directivo

NT: 2022043573
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REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

CONCESION DEL TRAMO VIAL INAMBARI — AZANGARO, CORREDOR VIAL INTEROCEANICO
SUR, PERU — BRASIL (TRAMO 4: INAMBARI -AZANGARO)

TITULO PRELIMINAR
Articulo I.- OBJETO DEL REGLAMENTO

El presente Reglamento tiene por objeto establecer las normas y el procedimiento a seguir para
la atencién y solucién de los reclamos presentados por los usuarios de la Concesién Corredor
Vial Interocednico Sur Tramo 4, Azangaro — Puente Inambari, de conformidad con lo establecido
en el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del Organismo
Supervisor de la Inversidon en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (en adelante,
“OSITRAN”), aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN y
sus modificatorias.

Articulo 1l.- NORMAS APLICABLES

La tramitacidn de los reclamos que se presenten ante INTERSUR CONCESIONES S.A., deberd
ajustarse a lo establecido en este Reglamento y, supletoriamente a lo dispuesto en la Resolucion
del Consejo Directivo N2 019- 2011-CD-OSITRAN — Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN y sus modificatorias. Asimismo, en lo que resulte de ser
el caso aplicable, a lo dispuesto en:

e D.S. N2 004-2019-JUS — Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General (LPAG) y sus normas complementarias, modificatorias y sustitutorias.

e Ley N2 27332 — Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversidon Privada en los
Servicios Publicos y sus normas complementarias, modificatorias y sustitutorias.

* Ley N2 26917 — Ley de Supervisién de la Inversidon Privada en Infraestructura de Transporte de
Uso Publico y Promocién de los Servicios de Transporte y sus normas complementarias,
modificatorias y sustitutorias.

e Decreto Legislativo No. 768 - Texto Unico Ordenado del Cédigo Procesal Civil.

e Ley N2 29571 — Ley que aprueba el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y sus
normas complementarias, modificatorias y sustitutorias.

e Decreto Supremo N2 011-2011-PCM — Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor y sus normas complementarias, modificatorias vy
sustitutorias.

e Decreto Supremo N2 042-2005-PCM — Reglamento de la Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos y sus normas complementarias,
modificatorias y sustitutorias.

e Decreto Supremo N2 044-2006-PCM — Reglamento General del Organismo Supervisor de la
Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso Publico y sus normas complementarias,
modificatorias y sustitutorias.
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Articulo Ill. - DEFINICIONES

Para efectos del presente Reglamento, los siguientes términos tendran los significados que a
continuacion se indican:

CONTRATO DE CONCESION. - Es el Contrato de Concesién del Tramo Vial Inambari —
Azangaro, del Corredor Vial Interocednico Sur, Peru — Brasil (Tramo 4: Inambari -Azdngaro),
celebrado entre el Ministerio de Transportes y Comunicaciones e INTERSUR CONCESIONES
S.A,, el 4 de agosto de 2005.

INTERSUR CONCESIONES S.A.- Empresa concesionaria que realiza, entre otras, las
actividades de explotacién del servicio, la construccidon de la infraestructura vial de los
tramos de la concesion, y la conservacién de los bienes del Tramo 4: Inambari — Azangaro,
del Corredor Vial Interoceanico Sur, Perd — Brasil.

INFRAESTRUCTURA. - Es la infraestructura vial del tramo cuya explotacion fue otorgada en
concesiéon a INTERSUR CONCESIONES S.A. de acuerdo con el Contrato de Concesién suscrito
el 4 de agosto de 2005.

TUO de la LPAG.- Decreto Supremo N.2 004-2019-JUS mediante el cual se aprobd el Texto
Unico Ordenado de la Ley N.2 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General.

OSITRAN.- Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico, de acuerdo a lo que dispone la Ley N2 26917, publicada en el Diario Oficial El
Peruano el 23 de enero de 1998.

RECLAMO.- Solicitud que presenta cualquier usuario para exigir la satisfacciéon de un
legitimo interés particular vinculado a cualquier servicio brindado por INTERSUR
CONCESIONES S.A. derivado de la explotacion de la infraestructura vial bajo su cargo.

REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN.- Entiéndase por el Reglamento de Atencidn
de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado mediante Resolucion del
Consejo Directivo N2 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

TARIFA.- Conforme a lo establecido en el CONTRATO DE CONCESION, es el monto
expresado en Soles que INTERSUR CONCESIONES S.A. esta facultado a cobrar a los
USUARIOS por concepto de Peaje, por cada Vehiculo Ligero o, en el caso de Vehiculos
Pesados, por cada eje. Este monto incluye el IGV y otros tributos que puedan generarse.

TRAMO VIAL.- Corresponde al tramo vial N2 4 Inambari — Azdngaro del Corredor Vial
Interocednico Sur, Perd — Brasil, otorgado en concesidon a INTERSUR CONCESIONES S.A.

TRIBUNAL DEL OSITRAN.- Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos
del OSITRAN encargado de resolver los RECLAMOS en segunda y ultima instancia
administrativa, siendo sus resoluciones de caracter obligatorio y constituyen precedente
vinculante en materia administrativa, cuando asi lo establezca la resolucién de manera
expresa.

USUARIO.- Persona natural o juridica que utiliza la infraestructura de transporte de uso
publico, en calidad de:



a) Usuario final: Aquella persona que utiliza de manera final los servicios prestados por
INTERSUR CONCESIONES S.A. o por los usuarios intermedios en el TRAMO VIAL; (ii) los
pasajeros de los distintos servicios de transporte que utilicen la infraestructura vial; y,
(iii) los duefios de la carga que sea transportada por el TRAMO VIAL.

b) Usuario intermedio: Aquella persona natural o juridica que utiliza el TRAMO VIAL para
brindar servicios de transporte de carga o pasajeros, o vinculados a esta actividad v,
en general, cualquier empresa que utiliza la infraestructura para brindar servicios a
terceros.

Todo término que no se encuentre definido en el presente Reglamento tendra el significado que
se le atribuya en el REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN.

Articulo IV.- PRINCIPIOS APLICABLES

Los procedimientos de atencidn de reclamos tienen cardcter publico y se regiran por los
principios contemplados en el articulo 32 del REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN y en
el articulo IV del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG.

Los citados principios resultan aplicables tanto a las acciones de INTERSUR CONCESIONES S.A.
como a las de OSITRAN.

= BUENA FE EN LOS PROCEDIMIENTOS: Las partes intervinientes en un procedimiento
regulado en el presente Reglamento realizan sus respectivos actos procedimentales
guiados por el respeto mutuo, la colaboracién y la buena fe. Ninguna actuacién puede
realizarse de modo tal que ampare alguna conducta contra la buena fe procesal.

=  CELERIDAD: Toda la actuacion administrativa de INTERSUR CONCESIONES S.A. asi como de
OSITRAN debera orientarse a resolver los reclamos que se susciten de manera oportuna y
en el menor tiempo 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 reclamante.

= |GUALDAD DE TRATO Y NO DISCRIMINACION: Se garantiza la igualdad de trato ante las
instancias de INTERSUR CONCESIONES S.A. y OSITRAN, sin discriminacion por razones de
raza, sexo, religion, nacionalidad, origen social, discapacidad, edad, orientacion sexual o
nivel educativo.

= OPORTUNIDAD: Los plazos para el cumplimiento de procedimientos y la ejecucién de
obligaciones, no establecidos en el presente Reglamento, deben ser razonables y no deben
constituirse en maniobras dilatorias.

* PRESUNCION DE VERACIDAD: Se presume que los documentos exhibidos y/o presentados,
responden a la verdad de los hechos que afirman. Sin embargo, INTERSUR CONCESIONES
S.A. y el OSITRAN se reservan el derecho de comprobar la veracidad de la informacion
presentada y el cumplimiento de la normatividad.

* PRIMACIA DE LA REALIDAD: En la aplicacion de este Reglamento, la autoridad
administrativa determinard la verdadera naturaleza de las conductas investigadas,
atendiendo a las situaciones y relaciones econémicas que efectivamente se pretendan,



desarrollen, realicen o establezcan. La forma de los actos juridicos utilizados no enerva el
analisis que la autoridad efectle sobre la verdadera naturaleza y propédsito de las
conductas que subyacen a los actos juridicos que las expresan.

RESPONSABILIDAD: Los drganos competentes a cargo de la tramitacion de los reclamos
presentados por los usuarios son responsables de los actos procesales que ejecuten.

ELIMINACION DE EXIGENCIAS COSTOSAS: No se exige la presentacién de documentos que
contengan informacién que la propia entidad prestadora que los solicita posea o deba
poseer por haber sido generada en cumplimiento de sus funciones.

TRANSPARENCIA: Toda decisidon de cualquier érgano de INTERSUR CONCESIONES S.A. y el
OSITRAN debera adoptarse de tal manera que los criterios a utilizarse sean conocidos y
predecibles. Las decisiones de INTERSUR CONCESIONES S.A. y el OSITRAN serdn
debidamente motivadas.



CAPITULO PRIMERO
SUJETOS EN EL PROCEDIMIENTO
Articulo 12.- SUJETOS EN EL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO

Se entendera como sujetos en el procedimiento de reclamo, a los usuarios intermedios o finales
con capacidad procesal y legitimo interés, que interponen un reclamo o participan en un
procedimiento de reclamo ante INTERSUR CONCESIONES S.A. sobre los reclamos que versen,
entre otras sobre las materias contenidas en el Articulo 32 del presente Reglamento.

También podran participar en los procedimientos, en calidad de partes, aquellas personas
actual o potencialmente afectadas por alguna de las materias establecidas en el Articulo 3 del
presente Reglamento relacionadas a alguna actividad de explotacién de la infraestructura de
uso publico bajo la competencia de OSITRAN, que posean un interés legitimo o un interés de
incidencia colectiva en el procedimiento, a condicidon 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.
También lo podran hacer las asociaciones o gremios de consumidores en representacion de sus
asociados o agremiados o de los usuarios que le otorguen poder para ello.

Asimismo, podran participar aquellas personas que no teniendo la calidad de los sujetos
intervinientes sefialados en los parrafos anteriores, desean colaborar en el procedimiento, en
calidad de terceros coadyuvantes, suministrando informacion util. En tal caso sélo 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 tramite ni anula lo actuado.

Articulo 22.- PODER GENERAL Y PODER ESPECIAL

Para la tramitacion de un reclamo 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
formalizado mediante documento privado con firma legalizada ante Notario Publico.



CAPITULO SEGUNDO

DE LOS RECLAMOS

Articulo 32.- MATERIA DE LOS RECLAMOS

Los Usuarios podran presentar los reclamos que versen, entre otras, sobre las siguientes
materias:

a) Facturacion y el cobro de los servicios por el uso de la infraestructura.

b) Condicionamiento de la atencién de los reclamos formulados por los usuarios al pago previo
del peaje.

c¢) Calidad y la oportuna prestacidn de los servicios que son de responsabilidad de INTERSUR
CONCESIONES S.A.

d) Dafos o pérdidas en perjuicio de los USUARIOS, provocados por negligencia, incompetencia
o dolo de los funcionarios y/o dependientes de INTERSUR CONCESIONES S.A.

e) Defectos en la informacidn proporcionada por INTERSUR CONCESIONES S.A a sus usuarios,
sobre las tarifas o precios de los servicios brindados, asi como sobre las condiciones de dichos
servicios.

f) Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura de transporte de uso publico o que
limitan el acceso individual a los servicios de responsabilidad de INTERSUR CONCESIONES S.A.

En los reclamos relacionados con la facturacion, informacion, calidad e idoneidad del servicio
corresponde a INTERSUR CONCESIONES S.A. probar que estos se brindaron conforme las
exigencias del CONTRATO DE CONCESION y el ordenamiento legal vigente.



CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS
Articulo 42.- INSTANCIAS

INTERSUR CONCESIONES S.A. actuara como primera instancia administrativa para la atencién de
RECLAMOS vy resolvera los recursos de reconsideracién que presenten los USUARIOS.

El TRIBUNAL DEL OSITRAN actuard como segunda y ultima instancia administrativa en los
procedimientos para la resolucion de los recursos de apelacion que presenten los USUARIOS.

Articulo 52. — VIA PREVIA ANTE INTERSUR CONCESIONES S.A.

La via administrativa previa ante INTERSUR CONCESIONES S.A. es obligatoria en el
procedimiento de atencion de reclamos.

El TRIBUNAL DEL OSITRAN es el érgano que resuelve los recursos de apelacién contra
resoluciones emitidas en primera instancia ante INTERSUR CONCESIONES S.A.

Articulo 62.- DEPENDENCIA ENCARGADA DE RESOLVER LOS RECLAMOS

El responsable de conocer y resolver los reclamos interpuestos por los USUARIOS en primera
instancia es la Gerencia General de INTERSUR CONCESIONES S.A. o cualquier otra dependencia
que se designe para tales efectos.

Articulo 72.- DIFUSION
INTERSUR CONCESIONES S.A. informara a sus usuarios obligatoriamente lo siguiente:

a) Los canales de atencion fisicos, telefénicos y virtuales para la atencidn de consultas sobre el
procedimiento de reclamos.

b) El procedimiento que debe seguirse para la presentacion de RECLAMOS y la presentacién de
recursos impugnatorios, asi como los plazos para su interposicidn y resolucidn.

¢) Los requisitos para la presentacién de RECLAMOS, recursos y quejas.

d) La relacién de dependencias competentes para la recepcidon y resolucion de los RECLAMOS y
recursos presentados por los USUARIOS,

e) La relacion de los medios probatorios que pueden actuarse para la solucion de los RECLAMOS.

f) La obligacion de los USUARIOS de realizar el pago de los montos que no son materia del
RECLAMO al momento de la interposicidn de este.

g) Los formularios o formatos de presentacion de reclamos aprobados por OSITRAN y dénde
obtenerlos.

h) El lugar donde recabar el texto completo del presente Reglamento y el enlace de la pagina

web de INTERSUR CONCESIONES S.A. donde descargarlo

La difusién de informacion sobre el procedimiento de reclamo por parte de INTERSUR
CONCESIONES S.A. se realizara:



a) De forma verbal a través de su personal, tanto en sus oficinas administrativas, asi como
en sus estaciones de peaje y pesaje.

b) A través de su pagina web (http://www.intersur.com.pe)

¢) Mediante carteles y afiches de orientacion ubicados en lugares visibles y notorios de las
Estaciones de Peaje San Antdn, Macusaniy San Gaban, asi como de |la Estacidn de Pesaje
Ccatuyo.

CAPITULO CUARTO

DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

Articulo 82.- CANALES PARA PRESENTAR RECLAMOS

El usuario podra presentar su reclamo ante INTERSUR CONCESIONES S.A. a través de los
siguientes canales:

a)

b)

d)

e)

f)

A través del Libro de Reclamos y Sugerencias, disponible en:

- Estacién de Peaje San Gaban ubicada en el Km 286+450 de la via.

- Estacién de Peaje Macusani ubicada en el Km 187+340 de la via,

- Estacién de Peaje de San Antdén ubicada en el Km 107+500 de la via

- Estacion de Pesaje Doble Ccatuyo ubicada en el Km 125+650 Ruta 34B del tramo vial
- Cualquier otra estacién que en un futuro se habiliten.

Horario de atencion: 24 horas del dia, los 365 dias del afo.
Por documento escrito en la Mesa de Partes de la Unidad de Peaje, el cual, luego de recibido,
debera pegarse en el Libro de Reclamos y Sugerencias en la Estacion de Peaje o pesaje

correspondiente.

Horario de atencidn: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. y sdbados de 8:00 a. m. a
12:00 p. m.

Por documento escrito en la Mesa de Partes de las Oficinas Administrativas de INTERSUR
CONCESIONES S.A.

Horario de atencidn: Lunes a viernes de 08:00 a. m. hasta las 05:30 p. m.

Via telefdnica: A través de los niumeros telefonicos difundidos en la pagina web de INTERSUR
CONCESIONES S.A.

Horario de atencidn: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. y sdbados de 8:00 a. m. a
12:00 p. m.

Por la pagina web: A través del formulario virtual de recepcidn de reclamos habilitado en la
pagina web de INTERSUR CONCESIONES S.A.

Por correo electronico: A través del correo electrdnico reclamos@intersur.com.pe o el que
se difundida en la pagina web de INTERSUR CONCESIONES S.A.

En caso el usuario sea iletrado y desee presentar un reclamo en las unidades de peaje de
INTERSUR CONCESIONES S.A., éste debera ser validado por el Usuario con su huella dactilar.



Todos los medios y canales de recepcion de reclamos son detallados y actualizados en la pagina
web de INTERSUR CONCESIONES S.A., cuya denominacidn es www.intersur.com.pe.

Articulo 92.- REQUISITOS PARA INTERPONER RECLAMOS
Los requisitos para la presentacién de los RECLAMOS son los siguientes:
a) La instancia u drgano resolutorio al que va dirigido el RECLAMO.

b) Nombre completo del reclamante, nimero del documento de identidad, domicilio legal; vy,
domicilio para hacer las notificaciones.

c) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere, asi como los
documentos que acrediten su representacion.

d) Nombre y domicilio del reclamado.
e) La indicacién de la pretension solicitada.
f) Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretension.

g) Las pruebas que acompafian el reclamo o el ofrecimiento de las mismas si no estuvieran en
poder del reclamante.

h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar, bastara la huella digital.

Para el caso de los reclamos via telefdnica, se exceptua el literal h) y para el cumplimiento del
literal c) se otorga un plazo de dos (2) dias para su cumplimiento, bajo el apercibimiento de
considerarse como no presentado el RECLAMO. En el caso que el RECLAMO sea presentado
mediante formulario, se exceptua el requisito consignado en el literal d).



CAPITULO QUINTO
DEL TRAMITE DE LOS RECLAMOS
Articulo 109. - OBLIGATORIEDAD DE RECIBIR LOS RECLAMOS

INTERSUR CONCESIONES S.A. esta obligado a recibir todos los reclamos que le presenten, salvo
que éstos no cumplan con los requisitos indicados en el articulo 92, en cuyo caso se considerara
lo dispuesto en el articulo 112 del presente Reglamento.

En los casos en los que se advierta que, por error u omisién, la materia indicada por el usuario
no guarde correspondencia con el contenido de su reclamo, INTERSUR CONCESIONES S.A.
encauzara el procedimiento conforme a la materia que corresponda, en concordancia con lo
establecido en el articulo 862 del TUO de la LPAG.

Articulo 112.- VERIFICACION DE REQUISITOS

Una vez que se haya verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos en el articulo 92
del presente Reglamento, se derivarda el RECLAMO a la Gerencia General de INTERSUR
CONCESIONES S.A,, consignando fecha y hora de recepcién y nimero de tramite.

En los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisitos sefalados, INTERSUR
CONCESIONES S.A., anotara la observacién y devolvera la misma, sin asignarle nimero de
tramite. No obstante, lo acotado INTERSUR CONCESIONES S.A., dentro de los dos (2) dias habiles
de recibido el reclamo solicitara la subsanacidn de algun requisito incumplido.

El interesado debera subsanar la omisiéon 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 presentd. Esta decisién puede ser objeto de queja.

El reclamo sera remitido a la Gerencia General de INTERSUR CONCESIONES S.A., instancia
encargada de la resolucién del tramite dentro de los dos (2) dias habiles siguientes.

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

Articulo 122.- PLAZO PARA INTERPONER LOS RECLAMOS

Los RECLAMOS podran ser interpuestos dentro de los sesenta (60) dias habiles contados a partir
de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o de conocidos éstos, si el USUARIO hubiese
estado fehacientemente impedido de conocerlo a la fecha de su ocurrencia.

Articulo 132.- CAUSALES DE IMPROCEDENCIA DEL RECLAMOS

La Gerencia General de INTERSUR CONCESIONES S.A. declarard la improcedencia de los
RECLAMOS, poniendo fin al proceso, en los siguientes casos:

a) Cuando el reclamante carezca de interés legitimo.

b) Cuando no exista conexidn entre los hechos expuestos como fundamento del reclamo y la
peticién que contenga la misma.

¢) Cuando la peticion 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 122 del
presente Reglamento.

f) Cuando el objeto del reclamo interpuesto no se encuentre entre los supuestos contenidos en
el Articulo 32 del presente Reglamento.

Articulo 142.- AUDIENCIA DE INFORME ORAL

EL USUARIO podra solicitar Audiencia para Informe Oral al momento de interponer su escrito de
reclamo.

INTERSUR CONCESIONES S.A. notificara de su decisiéon debidamente motivada de conceder o no
el informe oral, siendo dicha resolucion inapelable. La citacidén para la audiencia oral debera ser
notificada al USUARIO con una antelacién no menor a tres (3) dias habiles a su realizacion.

En la Audiencia se le concederd al USUARIO un maximo de veinte (20) minutos para exponer los
puntos mas relevantes de su reclamo y para responder las preguntas que surgieran de su
exposicion. Este acto tiene caracter de publico y podra ser grabado, celebrandose a la hora
sefialada en la notificacion.

Articulo 152. - PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

INTERSUR CONCESIONES S.A. se encuentra obligada a 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 presentacion o desde su subsanacion (en caso los USUARIOS hubiesen
subsanado el incumplimiento de alguno de los requisitos sefialados en el Articulo 92 del presente
Reglamento, de conformidad con lo establecido en el Articulo 112 del mismo).

No obstante, el plazo mencionado en el parrafo anterior podra extenderse hasta un maximo de treinta
(30) dias habiles, mediante decision motivada en aquellos RECLAMOS que sean considerados
particularmente complejos.

Sin perjuicio de todo lo anterior, INTERSUR CONCESIONES S.A. podra resolver en el momento
aquellos RECLAMOS que considere sean factibles de ser solucionados inmediatamente,
conforme a los precedentes de observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucién de
Controversias y Atencion de Reclamos del OSITRAN.

Si dentro del plazo correspondiente, INTERSUR CONCESIONES S.A. no hubiera emitido pronunciamiento,
se dara por entendido que el RECLAMO ha sido resuelto a favor del reclamante, pudiendo el USUARIO
solicitar la ejecucion ante las instancias correspondientes.

La resolucién debe contener la expresidon de los recursos impugnatorios que proceden, el érgano
ante el cual deben presentarse y el plazo para interponerlos, de conformidad con lo dispuesto
en el numeral 24.1.6 del articulo 242 del TUO de la LPAG.

Articulo 162.- NOTIFICACIONES

Toda notificacién debera practicarse a mas tardar en el plazo de cinco (5) dias habiles posteriores
a la emisién de la resolucidn, en las modalidades que se indican a continuacién:

a) Personal: La notificacidon personal se efectuara en el domicilio sefialado por el usuario al
momento de la presentacion del reclamo o en el que éste indique durante el tramite del
procedimiento. En dicho acto se entregara copia del documento a notificar, sefialando
la fecha y hora de su realizacién, asi como el nombre y firma de la persona que recibe la
notificacion.



La notificacidn personal, se entenderd con la persona que deba ser notificada o su
representante legal, y de no hallarse presente cualquiera de los dos en el momento de
entregar la notificacién, el acto podra efectuarse con la persona que se encuentre en
dicho domicilio, dejdndose constancia de su nombre, documento de identidad y de su
relacién con el usuario.

En el caso de no encontrar al usuario reclamante u otra persona en el domicilio
sefialado, el notificador debera dejar constancia de ello en el acta y colocar un aviso en
dicho domicilio indicando la nueva fecha en que se hard efectiva la siguiente
notificacidn. Si durante la segunda visita tampoco pudiera entregar directamente la
notificacidn, se procederd con la notificacién debajo de la puerta, dejando constancia
de ello en un acta.

b) Correo electrénico: El usuario podra solicitar que la notificacién de los actos
administrativos referidos a su reclamo se realice a la cuenta de correo electrénico que
éste indique al momento de la presentacién del reclamo. En este caso, se debera contar
con la autorizacién expresa del usuario acerca de esta modalidad de notificacién. La
notificacidn dirigida a la direccién de correo electrénico sefialada por el usuario se
entiende validamente efectuada cuando se reciba la respuesta de recepcién de la
direccién electrdnica sefialada por el usuario o esta sea generada en forma automatica
por una plataforma tecnoldgica o sistema informatico que garantice que la notificacion
ha sido efectuada. La notificacidn surte efectos el dia que conste haber sido recibida.

c) Por Publicacién en el Diario Oficial o en uno de los diarios de mayor circulacién en el
territorio nacional, salvo disposicidn distinta de la ley, en los supuestos establecidos en
el articulo 23° del TUO de la LPAG.”

Articulo 172.- CONCILIACION

INTERSUR CONCESIONES S.A. podra ofrecer una férmula conciliatoria al reclamante, siempre y
cuando el reclamo verse sobre derechos disponibles.

Iniciada la conciliacion, el procedimiento de reclamo se suspendera por diez (10) dias habiles,
plazo en el que se podra llegar a un acuerdo con el USUARIO.

Entodos los casos en los que se llegue a un acuerdo con el USUARIOQ, se levantard un acta suscrita
por las partes, donde constara el acuerdo respectivo. Dicho acuerdo sera revisado por el Tribunal
de Solucidn de Controversias y Atencién de Reclamos del OSITRAN en la sesién inmediata, con
el fin de que se verifique si esta arreglado a derecho y si versa sobre derechos disponibles.

Articulo 182.- RECURSO DE RECONSIDERACION

Contra lo resuelto por INTERSUR CONCESIONES S.A., el USUARIO reclamante podra interponer
un recurso de reconsideracidn dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la
resolucion que se recurre. El recurso de reconsideracion serd presentado ante la Gerencia
General de INTERSUR CONCESIONES S.A. y debera sustentarse en nueva prueba. Este recurso es
opcional y su no interposicién no impide que el USUARIO interponga el recurso de apelacién
correspondiente.

Articulo 192.- PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECURSOS DE RECONSIDERACION



INTERSUR CONCESIONES S.A. debera pronunciarse sobre el recurso de reconsideracién en el
plazo maximo de veinte (20) dias habiles contados a partir de su admision a tramite.

En caso INTERSUR CONCESIONES S.A. omitiese pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion
dentro de dicho plazo, se aplicara silencio administrativo positivo.

Articulo 202.- RECURSO DE APELACION

El usuario podra interponer el recurso de apelacidn cuando no se encuentre de acuerdo con la
decision contenida en la resolucién emitida por la Gerencia General de INTERSUR CONCESIONES
S.A.

Procede la apelacidon cuando la impugnacidn se sustente en una diferente interpretacién de las
pruebas producidas; cuando se trate de cuestiones de puro derecho; se sustente en una nulidad;
0, cuando teniendo una nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacién deberad interponerse ante la Gerencia General de INTERSUR
CONCESIONES S.A. en un plazo maximo de quince (15) dias habiles de notificada la resolucidn
recurrida.

Articulo 212.- ELEVACION DEL EXPEDIENTE DE APELACION

En caso el USUARIO presente un recurso de apelacién, INTERSUR CONCESIONES S.A. deberd
elevar, debidamente foliado, el expediente al Tribunal de Solucién de Controversias y Reclamos
del OSITRAN en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contados desde la fecha de su
presentacién, adjuntando ademas su pronunciamiento respecto a la apelacién.

Articulo 222.- REQUISITOS PARA LA INTERPOSICION DE RECURSOS IMPUGNATORIOS

Son requisitos para la interposicion de los recursos impugnatorios los siguientes:

a. Que se interpongan contra los actos definitivos que ponen fin a la instancia y contra los actos
de tramite que determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan
indefensién.

b. Que seiialen la resolucién que se impugna.

c. Que cumplan con los requisitos previstos en el articulo 18° para el recurso de
reconsideracion.

d. Que cumplan con los requisitos previstos en el articulo 20° para el recurso de apelacién.

e. Que se dirijan al 6rgano que expidié el acto que se impugna, el cual procederd a resolver el
recurso de reconsideracion o, en el caso del recurso de apelacion, elevara lo actuado al
superior jerarquico.

Articulo 232.- FUNDAMENTACION DE LAS RESOLUCIONES

INTERSUR CONCESIONES S.A. emitird sus decisiones mediante resoluciones debidamente
fundamentadas y suscritas por el o los funcionarios responsables, con indicacién expresa de
cada uno de los medios probatorios, que de ser el caso se actien, que sustenten su decision y
de las normas legales aplicadas en la resolucién de cada caso.

Articulo 242.- ACLARACION Y RECTIFICACION DE RESOLUCIONES

Antes de quedar firmes, se podra solicitar la aclaracion de una resolucién en algin punto donde
pueda existir duda en su interpretacion o contenido.



También, en cualquier momento del tramite cuando se aprecie un error material o aritmético
se podra solicitar la rectificacidon de una resolucidn.

La aclaracién o rectificacion de una resolucién podra ser declarada de oficio o a solicitud de parte
y no suspendera el trdmite o la ejecucién de la resolucion.

Articulo 252.- CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES

INTERSUR CONCESIONES S.A. debera cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro de los
tres (3) dias habiles siguientes de haber sido notificadas y, extraordinariamente, en un plazo no
mayor de quince (15) dias habiles, en caso exista necesidad objetiva para ello y no se cause
perjuicio innecesario al USUARIO, lo cual debera motivarse claramente en la resolucion.

Asimismo, INTERSUR CONCESIONES S.A. debera cumplir con lo dispuesto en las resoluciones que
emita el Tribunal del OSITRAN en un plazo maximo de siete (7) dias habiles siguientes de haber
sido notificada con las mismas, salvo que ésta haya fijado su propia fecha de ejecucién en
funcidn de la naturaleza de la obligacién que determine ejecutar.

Articulo 262.- RECURSO DE QUEJA

Los usuarios podran interponer Recurso de Queja ante el Tribunal de Solucion de Controversias
y Atencién de Reclamos del OSITRAN, en cualquier estado del procedimiento, por defectos en
la tramitacién del expediente y, en especial:

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

b. Cuando se deniegue injustificadamente la concesién de los recursos de apelacion y/o
reconsideracion.

¢. Cuando se concedan los recursos de apelacion y/o reconsideracion en contravencion a lo
dispuesto por las normas aplicables.

Su interposicion no suspende la tramitacion del procedimiento correspondiente.

En caso la queja se presente directamente ante la misma instancia quejada, ésta debera remitirla
directa e inmediatamente, dentro del mismo dia de su presentacion al Tribunal de Solucidn de
Controversias y Atencidn de Reclamos del OSITRAN, de acuerdo con el articulo 1432 del TUO de
la LPAG.

Recibida la queja, el Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos del OSITRAN
correra traslado de la misma a INTERSUR CONCESIONES S.A. en el dia de presentacién de la
queja, a fin de que este remita el informe que estime conveniente y el expediente, dentro del
dia siguiente.

La resolucion expedida por el Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencién de Reclamos del
OSITRAN no es impugnable.



CAPITULO SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARIO
Articulo 272.- GRATUIDAD DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO

La presentaciéon de reclamos o recursos impugnatorios, asi como cualquier tramite del
procedimiento de reclamo es gratuito y no se encuentra supeditada a condicidn alguna.

Articulo 282. - INFORMACION DEL ESTADO DEL EXPEDIENTE

Conforme a lo establecido en el articulo 192 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn
de Controversias del OSITRAN, el procedimiento de reclamo ante INTERSUR CONCESIONES S.A.
y ante el OSITRAN tienen cardcter publico. Las partes tienen garantizada la revisién del
expediente y la obtencién de la informacidn alli actuada.



CAPITULO SEPTIMO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS
Articulo 292.- REGISTRO DE RECLAMOS

De conformidad con el Articulo 142 del Reglamento de Atencidon de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN, INTERSUR CONCESIONES S.A. deberd llevar un registro fisico de
RECLAMOS por sede o establecimiento y un Registro Virtual consultable, consolidado y
actualizado en su pagina web. Ambos registros tendran caracter publico.

Los RECLAMOS se enumeraran de manera correlativa, indicdndose su fecha de recepcién, el
nombre del reclamante y la materia del reclamo. Dicho registro se completard con la fecha y
sentido de la resolucion emitida.

Para efectos de los reclamos presentados por los USUARIOS del TRAMO VIAL, el registro estara
constituido por los Libros de Reclamos y Sugerencias, disponibles en las Estaciones de Peaje y
Pesaje, asi como por el Registro Virtual de Reclamos de INTERSUR CONCESIONES S.A., disponible
en su pagina web.

Articulo 302.- CONSERVACION DE LOS EXPEDIENTES

De conformidad con el Articulo 132 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias del OSITRAN, INTERSUR CONCESIONES S.A. deberd conservar los expedientes de
reclamos por un periodo minimo de cuatro (4) afios, contados a partir del 1 de enero del afio
siguiente a aquel en que concluyd el procedimiento.

En caso OSITRAN solicite la remision de algun expediente de reclamo, INTERSUR CONCESIONES
S.A. deberd cumplir con dicho requerimiento, dentro del plazo de tres (3) dias habiles de
efectuado el mismo.

DISPOSICIONES FINALES
Primera Disposicién. —

Siempre que no se exprese lo contrario, cuando los plazos se sefialen por dias, se entiende que
éstos son dias habiles. A los términos establecidos en el presente Reglamento se agregard el
término de la distancia, conforme lo dispuesto por el articulo 1462 del TUO de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, Ley N2 27444,

Segunda Disposicion. -

Para la participacién en los procedimientos destinados a la soluciéon de reclamos de usuarios
materia del presente Reglamento, no es obligatoria la intervencién de abogados.

Tercera Disposicion. -

INTERSUR CONCESIONES S.A. cuenta con la facultad de modificar el presente Reglamento,
debiendo previamente contar con la aprobacidn del OSITRAN.



