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Miraflores, 03 de noviembre de 2020
Resol.Ger.Gen.2020-058

Seﬁor:,
Gino Angelo Cam Flores
ginocam4@hotmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo N° 000065 - Peaje Viru de fecha 03.10.2020

I.

II.

VISTOS

Con fecha 03 de octubre de 2020, el sefor Gino Angelo Cam Flores,
identificado con DNI N° 42646866 (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 queddé asentado en la hoja de
reclamacion N° 000065 del Libro de Reclamos de la Estacion de Peaje Viru
(en adelante, el "Reclamo”).

El Reclamo del Usuario detalla lo siguiente:
"“"Me tiro el dinero y me hizo perder 10 soles y no quieren hacerse
responsables los trabajadores.”

Asimismo, solicita lo siguiente:
“iMi Dinero!”

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 Concesién”), el Reglamento de Atenciéon de
Reclamos y Soluciéon de Controversias de Autopista del Norte S.A.C. (en
adelante, el "Reglamento Interno”), el Reglamento de Atencion de Reclamos
y Solucién 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 obligacidon de pronunciarse sobre el Reclamo
del Usuario.

CONSIDERANDOS

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”).
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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 obligacién 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 Concesidn se establece que el referido libro de reclamos y sugerencias
deberd ser abierto por el Concesionario en cada unidad de peaje, con la
finalidad que los usuarios de los tramos de la Concesidn 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 atenciéon 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.

Segun lo establece el numeral 4 del articulo 12 del Reglamento de OSITRAN
y el articulo 17 del Reglamento Interno, AUNOR podra extender su plazo de
respuesta de reclamos a treinta (30) dias habiles, en casos particularmente
complejos; siendo aplicable dicho plazo de respuesta al Reclamo, dado que
para la emisidn de la presente resolucién se ha requerido la revision de las
camaras de seguridad y la elaboracién de un informe detallado elaborado
por el drea de Operaciones, a fin de poder constatar los hechos relatados
por el Usuario.

A través del Decreto Supremo N© 008-2020-SA se declard la emergencia
sanitaria a nivel nacional, por el plazo de noventa dias calendario,
dictdndose medidas para la prevencion y control a fin de evitar la
propagacion del COVID-19; siendo prorrogado a través de los Decretos
Supremos N° 020-2020-SA y N° N© 027-2020-SA, hasta el dia 06 de
diciembre de 2020.

Mediante el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, se declard Estado de
Emergencia Nacional, el cual se ha prorrogado a través de los Decretos
Supremos N° 051-2020-PCM, N° 064-2020-PCM, N° 075-2020-PCM, N°
083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N° 116-2020-PCM, N° 135-2020-PCM,
N° 146-2020-PCM, N° 156-2020-PCM y N° 174-2020-PCM hasta el 30 de
noviembre de 2020. Por ello, con el objetivo de aplicar medidas que
coadyuven a evitar la propagacién del virus COVID-19 y en pos de
salvaguardar la seguridad de nuestros usuarios, AUNOR cumple con emitir
la presente resolucion y notificarla al Usuario a través de medios digitales -
es decir, mediante el correo electrénico consignado en la hoja de
reclamacion-, a fin de realizar dicha diligencia con nulo contacto fisico con
el Usuario.

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 vy el articulo 3 del
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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 y, luego, si
corresponde a una de las materias de reclamo establecidas en los
reglamentos indicados en este parrafo.

En relacion con lo anterior, 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. De otro lado, se observa de la revision
de la hoja de reclamacion N° 000065 del Libro de Reclamos de la Estacion
de Peaje Viru, que el Reclamo esta referido a un perjuicio material sufrido
por el Usuario. En tal sentido, se advierte que el Reclamo del Usuario
corresponderia a la materia indicada en el literal d) del articulo 3 del
Reglamento Interno y en el literal d) del articulo 33 del Reglamento de
OSITRAN, conforme el Usuario identifica y marca en la hoja de reclamacion.
Por tales motivos, corresponde al Concesionario dar respuesta al Reclamo
del Usuario.

En cuanto al tema de fondo, el Usuario sefiala en su Reclamo haber recibido
una mala atencion por parte de uno de nuestros trabajadores que derivé en
la pérdida de un billete de S/ 10.00 (diez y 00/100 soles). Al respecto, se
verifica segun el material audiovisual registrado en la cdmara de seguridad
de la caseta N° 708 de la Estacion de Peaje Viru, que el dia 03 de octubre
de 2020 a las 14:54 horas el Usuario hace su paso por la Estacion de Peaje
en mencidn en el vehiculo de placa BAP-033 y realiza el pago de la tarifa de
peaje con un billete de S/ 100.00 (cien y 00/100 soles), la cobradora del
peaje, conforme a los protocolos establecidos, realizé la entrega del vuelto
al Usuario en la mano del mismo, tal como se verifica en la siguiente
imagen:

2020-10-03 14:54:17
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III.

En consecuencia, se puede afirmar que en todo momento el personal que
brindé la atencién en el cobro de la tarifa del peaje al Usuario actué con
amabilidad, celeridad y conforme a los estdndares de servicialidad
establecidos.

Finalmente, manifestamos que los esfuerzos de esta Gerencia se encuentran
orientados no solo a prestar un servicio idoneo y de calidad a los usuarios
de la via, bajo una politica de mejora continua; sino también a brindar un
trato 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, 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 Resolucién.

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 interpretacién 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 elevard el mismo al Tribunal de Soluciéon de
Controversias de OSITRAN.

Atentamente,

Victor Tirado Ch.
Gerente General
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