58

Inscrita en la Partida N® 12267955 de la Oficina Registral de lima. Autopista del Norte SAC RUC 205209296

‘ @ Autopista

del Norte

Miraflores, 04 de noviembre de 2019
Resol.Ger.Gen-2019-066

Sefor:

Jesus Francisco Armas Aranda
Av. Victor Rall Nro. 767, Chao, Vir(.
judchao@gmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo Nro. 000053 - Peaje Virt de fecha 10.10.19

Il

II.

VISTOS

Con fecha 10 de octubre de 2019, el sefior Jesls Francisco Armas Aranda,
identificado con DNI N° 26955249 (en adelante el “Usuario”) interpuso un
reclamo frente a Autopista del Norte S.A.C. (en adelante e indistintamente,
“AUNOR” o el “Concesionario”) el cual quedd asentado en la hoja de reclamacion
N° 000053 del Libro de Reclamos de |la Estacion de Peaje “Vir(” (en adelante, el
“"Reclamo”).

El Reclamo del Usuario es el siguiente:

"Que habiendo pasado a las 9:35 a.m. por el peaje Viru pagamos con S/100.00
soles, donde pagamos por la caja (via 01) y se recibio un vuelto de S/91.70 soles.
Al llegar a Trujillo, nos percatamos en una compra en Distr. Soto que un billete
de S/50.00 soles estaba falso, billete que pertenecia al vuelto dado en la caja de
la via 01 del peaje Vird. Pedido: Solicitamos hacer el sequimiento a su personal
de atencion debido a este suceso ya que nosotros representamos a una
Institucion y esto nos perjudica econémicamente en nuestro trabajo por gestién.”

De conformidad con la cldusula 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 Atencidon 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 Resolucion de Consejo Directivo
N° 01S-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.

CONSIDERANDOS
El Concesionario tiene a su cargo la Concesion 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
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Ministerio de Transportes y Comunicaciones - MTC (en adelante, el
“Concedente”).

Conforme a la clausula 6.7 del Contrato de Concesion, a partir de la 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 cldusula 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 37 del Reglamento de OSITRAN vy el articulo 9 del Reglamento
Interno se exponen |los requisitos para la admision de los reclamos. De otro lado,
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 Concesionario. Por lo tanto, debe determinarse, en primer lugar, si
el Reclamo presentado por el Usuario cumple con los requisitos estipulados para
su admisibilidad vy, luego, si corresponde a una de las materias de reclamo
establecidas en los reglamentos indicados en este parrafo.

Al respecto, debemos sefialar que el Reclamo cumple con los requisitos de
presentacion indicados en el articulo 8 del Reglamento Interno, por lo que
corresponde su admision. Por otro lado, se advierte de la revision de la hoja de
reclamacion N° 000053 del Libro de Reclamos de la Estacion de Peaje “Viru", que
el Reclamo esta referido al cobro de la tarifa de peaje. En tal sentido, se advierte
que el Reclamo del Usuario corresponde a la materia indicada en el literal a) del
articulo 3 del Reglamento Interno y en el literal a) del articulo 33 del Reglamento
de OSITRAN. Por tal motivo, corresponde al Concesionario dar respuesta al
Reclamo del Usuario.

En cuanto al tema de fondo, el Usuario sefiala que el dia 10 de octubre de 2019,
a las 09:35 horas, transitd por la estacion de peaje Virl, cancelando la tarifa del
peaje correspondiente con un billete de S/ 100.00 (cien con 00/100 soles) y
recibiendo de vuelto el importe de S/ 91.70 (noventa y uno con 70/100 soles).
Horas después se percat6 de la aparente falsedad de uno de uno de los billetes
recibidos como vuelto (billete de S/ 50.00); por lo que se acerco a la referida
unidad de peaje, aproximadamente a las 13:00 horas, para solicitar el cambio
del billete. Conforme a lo sefialado por el Usuario, ante la negativa del personal
administrativo del peaje a la solicitud de cambio de billete, el Usuario procedié a
interponer su Reclamo.

Con relacion a los hechos descritos por el Usuario en el Reclamo, y tras las
indagaciones correspondientes, formalizadas en el documento interno “2019-
INFORME-TYR-287", advertimos que el Usuario efectivamente realizo el transito
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por la Unidad de Peaje Viru, el dia y hora sefialado en su Reclamo; y que, tras
recibir el vuelto y comprobante de pago correspondiente, continué con su
trayecto sin manifestar disconformidad alguna al peajista que lo atendid.

Cabe sefialar que, como parte de los procedimientos de recaudacion y cobro de
peaje se realiza la verificacion de todos los billetes ingresados mediante maquinas
detectoras de billetes falsos, las cuales se encuentran implementadas en cada
caseta de peaje. Asimismo, se le advierte a todo usuario que debe verificar su
vuelto y comprobante antes de retirarse de la ventanilla; incluso cada caseta de
peaje cuenta con un comunicado relacionado a este deber de diligencia que debe
tener todo usuario.

En adicién a lo anterior, debemos manifestar que el tiempo transcurrido entre el
transito registrado por el Usuario (09:35 horas) y su Reclamo (13:00 horas),
impide al Concesionario tener certeza acerca del origen del cuestionado billete;
ya que la falta de inmediatez impide determinar si el billete en mencién habria
sido entregado en |la caseta de peaje o podria haber sido obtenido por el Usuario
en una transaccion posterior.

Sin perjuicio de lo respuesta dada a este Reclamo, debemos sefialar que los
esfuerzos de esta Gerencia se encuentran orientados no so6lo a prestar un servicio
idéneo y de calidad a los usuarios de la via, bajo una politica de mejora continua;
sino también a brindar un trato amable y la colaboracioén 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, esta Gerencia resuelve DECLARAR INFUNDADO
el Reclamo, DECLARANDO EL FIN DEL PROCEDIMIENTO en esta etapa
administrativa.

Contra la presente Resolucion, 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 notificada la presente
Resolucion.

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

Gerente General

vts
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HOJA DE RECLAMACION: NO 000053
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