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Presente.-

Asunto: Su Reclamo No. 000035- Peaje Huarmey.
l. VISTOS

Que con fecha 10 de junio 2016, se formulé un reclamo en el Libro de Reclamos y Sugerencias
de la Unidad de Peaje "Huarmey” de Autopista del Norte S.A.C. (en adelante, el
“Concesicnario”), asignado con la Ficha N° 000035. El motivo del mismo se debe a la mala
calidad del servicio de parte del Concesionario en la Unidad de Peaje de Huarmey de la Red
Vial N° 4: PATIVILCA-SANTA-TRUJILLO Y PUERTO SALAVERRY-EMPALME RO1N.

Es asi que el sefor Félix Angelo Merino Jaramillo identificado con Documento de Identidad N°
41491403 (en adelante, el “Reclamante”), dejé constancia de un reclamo por los hechos del dia
10 de junio del 2016, indicando:

“En el pago del peaje, la Srta. de la caseta 131 se rehlsa primero a cobrar el peaje
por no dar vuelto de S/. 100.00, al no contar yo con sencillo me recibié el pago y
me dio vuelto con puras monedas, al contarlas noté que faltaban un sol, al
reclamarlo ella duda y con risa burlona me pide $/.19.00 para darme $/.20.00. Al
notar su duda y sarcasmo le entregué todas las monedas para que las cuente, no
quiso hacerlo y en su terquedad por coger s6lo S/.190.00 hizo que se cayeran varias
monedas al suelo. Incluso generdé una discusion con el conductor del camion de
atras y solo con eso reaccioné en completar mi vuelto”.

De conformidad con la Clausula 8.8 del Contrato de Concesién de los Tramos Viales de la Red
Vial 4: PATIVILCA-SANTA-TRUJILLO Y PUERTO SALAVERRY-EMPALME RO1IN ({(en
adelante, el “Contrato de Concesion"), el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucian 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 No. 019-2011-CD/OSITRAN y la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, la “LPAG"), el Concesionario
cumple con su obligacion de pronunciarse sobre el reclamo de la referencia.
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1. CONSIDERANDO

Que el Concesionario tiene a su cargo la concesion de la Red Vial 4; PATIVILCA-SANTA-
TRUJILLO y PUERTO SALAVERRY-EMPALME RO1N en virtud del Contrato de Concesion
suscrito con el Estado Peruano, representado por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones — MTC (en adelante, el "Concedente"), de fecha 18 de febrero de 2008.

De lo expuesto por el Reclamante, se puede advertir que éste ha interpuesto un reclamo, el
cual se encontraria relacionado con las obligaciones asumidas por €l Concesionario de acuerdo
con los términos y condiciones del Contrato de Concesion. En ese sentido, el literal ¢} del
articulo 3" del Reglamento Interno estipula que es causal de procedencia los reclamos
relacionados con la calidad y oportuna prestacion de los servicio que son responsabilidad de
AUNOR, conforme con los parametros establecido en el Contrato de Concesién; motivo por el
cual corresponde que el Concesionario se pronuncie sobre el fondo de la controversia.

Se desprende del reclamo, que el usuario, habria recibido un traté incorrecto por parte del
personal de la Unidad de Peaje de Huarmey, situacién que no solo le habria generado malestar
al reclamante, sino que ademas habria afectado a otros usuarios que esperaban su turno para
pagar el peaje.

Ahora bien, en relacion a lo aiegado por el Reclamante, resulta necesario precisar que la
Concesionaria ha revisado los videos correspondientes a la fecha del reclamo y no ha
encontrado evidencia que la peajista lo haya atendido y mostrado una risa burlona en la
atencion; sin embargo entendemos el malestar que le puede haber producido el tiempo de
espera para la entrega del cambio de manera exacta; por lo que ante ello la Gerencia General
extiende al reclamante sus mas sinceras disculpas por cualquier inconveniente que se le
pudiera haber causado, comprometiéndose a instruir a todo el personal referente a ia atencién
al usuario e implementar medidas correctivas para la mejora continua, llegando asl al Gnico
objetivo, que la calidad cumpla en prestar un servicio idéneo a los usuarios de la via,
adicionalmente brindar la colaboracion debida y en |a medida de nuestras 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 por ley y Contrato de Concesion al
Concesionario.

{lL. RESOLUCION DEL RECLAMO

Por los argumentos expuestos, se resuelve DECLARAR INFUNDADO el reclamo,
DECLARANDO EL FIN DEL PROCEDIMIENTO en esta etapa administrativa.

AUTOPISTA DEL NORTE SAC

Av. 28 de Julio N"150 Pisa 4 Ofic. 401 Miraflores = Lima 18 = Peru
Teléfono: (511) 625-4500 Fax: (511) 620-6226

inscrita en la Partida No. 12237955 de la Oficina Registral de Lima



=% Autopista
6%‘ del Norte
us’ Grupo OHL

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

Asimismo, dentroc de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la presente
Resolucion, también procede recurso de apelacién 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;
o, cuando teniende una nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion), quien
elevara el mismo al Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN.

Apoderado
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