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RECIBIL 2
umnasmnum g S i
Sefior: o as (_32
Giancarlo Chavarry Sagastegui _l__”.
Predio San Agustin Mz D Lote 5, Moche. §° GOC. IDENTIDAD: o \ (y’
gchsrenta_equipo@hotmail.com PARENTESCO! ik ~
Presente.- FOGHA: %.
Og.m
. O RARNMA:
Asunto: Reclamo No. 000024 - Peaje Viru

. VISTOS

Con fecha 11 de marzo de 2018, el sefor Giancarlo Chavarry Sagéastegui, identificado con DNI
N°® 41826721 (en adelante, el “Usuario”) interpuso un reclamo frente a Autopista del Norte S.A.C.
{en adelante, indistintamente, “AUNOR” o el “Concesionario”), el cual guedo asentado en la hoja
de reclamacién N° 000024 del Libro de Reclamos de la Estacion de Peaje “Vird” {en adelante,
el “Reclamo”).

De la revisién de la referida hoja de reclamaciéon N° 00024, se advierte que el Reclamo del
Usuario es el siguiente:

“Realiza mi reclamo con dia 11-03-2018 a horas 7:06 pm cuando me dirigia de sur a
norte en mi vehiculo de placa D6U796. Pasé por garita de cobranza donde pagué mi
peaje con un monto de 10.00 nuevos soles para lo cual solo me dio el vuelto de 1
sol aluciendo que le arranche el dinero por los que se ha caido en el interior de mi
vehiculo lo cual no fue cierto ya que yo recibi en mi mano con una distancia de 1
metro aproximadamente lo cual es imposible que a moneda viaje al interior de mi
vehiculo.”

En relacion al Reclamo presentado, el Usuario solicita lo siguiente:

“Espero una sancion para la sefiorita que tiene malos modales al trato del cliente
{cobrador 342).”

De conformidad con la clausula 8.8 del Contrato de Concesion de los Tramos Viales de la Red
Vial N° 4: Pativilca — Santa — Trujillo y Puerto Salaverry - Empalme RO1N, de fecha 18 de febrero
de 2009 y sus modificaciones (en adelante, el “Contrato de Concesion”), el Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de Autopista del Norte S.A.C. (en adelante,
el “Reglamento Interno”), el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias
del OSITRAN, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN
(en adelante, el "Reglamento de OSITRAN") y el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, la “LPAG"), el Concesionario
cumple con su obligacion de pronunciarse sobre el Reclamo del Usuario.
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Il. CONSIDERANDO

El Concesionario tiene a su cargo la Concesién de los Tramos Viales de la Red Vial N° 4:
Pativilca — Santa — Trujillo y Puerto Salaverry — Empalme RO1N en virtud del Contrato de
Concesidn suscrito con el Estado Peruano, representado por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones — MTC (en adelante, el “Concedente”).

Conforme a la clausula 6.7 del Contrato de Concesion, a partir de ia Fecha de Inicio de
Explotacion (conforme este término se encuentra definido en el Contrato de Concesion), el
Concesionario tiene la obligacion de abrir un libro de reclamos y sugerencias, de conformidad
con lo establecido en el Reglamento de OSITRAN. Adicionalmente, en la clausula 8.7 del
Contrato de Concesion se establece que el referido libro de reclamos y sugerencias debera ser
abierto por el Concesionario en cada unidad de peaje, con la finalidad que los usuarios de los
tramos de la Concesion registren en él sus reclamos y el Concesionario dé tramite a todos ellos
conforme al Reglamento de OSITRAN.

Conforme al articulo 12 del Reglamento de OSITRAN, el Concesionario debe contar con su
propio reglamento de atencion de reclamos, el cual no debe contradecir las disposiciones del
Reglamento de OSITRAN, pudiendo inclusive establecer derechos y garantias mayores a favor
de los usuarios. En atencién a ello, el Concesionario cuenta con el Reglamento Interno.

En el articulo 33 del Reglamento de OSITRAN y el articulo 3 del Reglamento Interno se
establecen las materias sobre las cuales los usuarios pueden presentar reclamos al
Concesianario. Por lo tanto, debe determinarse, en primer lugar, si el Reclamo presentado por
el Usuario corresponde a una de las materias listadas en los articulos antes sefialados.

Al respecto, se advierte de la revisién de la hoja de reclamacion N° 000024 del Libro de
Reclamos de la Estacion de Peaje Viru, que el Usuario manifiesta su disconformidad con la
atencion recibida al momento de pagar el peaje, lo cual corresponde a una queja’ y no a un
reclamo propiamente dicho bajo el alcance del Reglamento de OSITRAN y el Reglamento
Interno. No obstante, esta Gerencia procedera a analizar y dar respuesta a lo indicado por el
Usuario en su Reclamo.

El Usuario indica haber recibido una mala atencién por parte de la peajista encargada del cobro
de peaje en la garita por la cual transité el 11 de marzo de 2018 y no haber recibido el vuelto
completo correspondiente al pago del peaje. En relacion al dltimo punto, se anoté en la hoja de
reclamacion que se habia procedido a entregar al Usuario la suma de S/ 1.00, indicada por &l
como vuelto faltante; por lo que en esta resolucién sdlo nos pronunciaremos sobre el trato
recibido por el Usuario.

Luego de haber revisado el video correspondiente al transito realizado por el Usuario,
advertimos que el trato recibido por el Usuaric —al momento de indicar la falta de vuslto
completo— no fue el adecuado, por lo que le extendemos nuestras mas sinceras disculpas, y
nos comprometemos a enfatizar frente al personal a cargo de la recaudacion nuestra politica de
trato cordial y servicial hacia el usuario.

Debemos senalar que los esfuerzos de esta Gerencia se encuentran orientados no sélo a
prestar un servicio idéneo y de calidad a los usuarios de la via, sino también a brindar un trato

1 Califica como queja la expresion de malestar del usuario por algun tema no relacionado directamente con la
presiacion det servicio, como por ejemplo, la mala atencién.
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amable y la colaboracién debida, y en la medida de sus posibilidades, a todo usuario, entidad
estatal y/o en general terceros dentro del ambito de influencia de la Red Vial N° 4, en el marco
de las competencias asignadas al Concesionario por ley y por el Contrato de Concesion.

. RESOLUCION DEL RECLAMO

Por los argumentos expuestos, en la medida que lo manifestado por el Usuario corresponde a
una queja, esta Gerencia resuelve DECLARAR IMPROCEDENTE el Reclamo, DECLARANDO
EL FIN DEL PROCEDIMIENTO en esta etapa administrativa.

Contra la presente Resolucién, procede recurso de reconsideracion dirigido a la Gerencia
General de Autopista de! Norte S.A.C. (sustentado en nueva prueba), dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes de notificada la presente Resolucion.

Asimismo, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la presente
Resolucién, también procede recurso de apelacion dirigido a la Gerencia General de Autopista
del Norte S.A.C. (cuando la impugnacion se sustente en una diferente interpretacion 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 reconsideracién), quien
elevara el mismo al Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN,

\\ :

) \"\("’( B
. ~
Victor Tirago Ch. “TClaudio Padilld C.
Gerente General erente de Administracion
Y S
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AUTOPISTA DEL NORTE S.A.C.
RED VIAL N° 4

AUTORIZACION DE ENVIO DE RESPUESTAS DE RECLAMOS A PETICIONES
AL CORREO ELECTRONICO

Yo CGuiwomlo C,Lu_m.).m.{ SDeDI1/EQU , identificado con DNI 47672 | .
C.l.... Pasaporte.... Otro...... N°:  condireccién en §ed/0 sBO Aévsimd Mz D e
, distrito de 7,1/l provincia de /4<% del departamento de lizeaTdd por
medio del presente documento autorizo a Autopista del Norte S.A.C. registrar en
su base de datos el siguiente correo electronico de mi propiedad (7 Chsien/a_ Ff;t.//%) Aok
para que me sea remitida la respuesta del reclamo N°% 7z«
bajo los t-érminos establecidos en el articulo N° 29 del Reglamento de Atencion de

Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.

Asi mismo, nos obligamos a garantizar el buen uso y confidencialidad del correo

electronico.
FIima: oo s
P ‘, jA@)R@uf
Nombre completo: 6o/ omlo  Clwosal . 4 ¥ ‘
DNI r o L6 A

Correo electronico: G chrs rea 111\____ qu,-cf’ﬁ- @ /%V‘MO: T
Teléfono fijo : —
Teléfono movil 295 006 OD6



