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San Isidro, 26 de agosto de 2021
Resol.Ger.Gen.2021-032

Sefo

r:

Paulo Emiliano Caballero Diaz
Mz. BN Lt. 11 Urb. Miraflores Country Club 4ta Etapa - Castilla-Piura

polo

caballon 1971 @hotmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo N° 000074 - Peaje Viru de fecha 15.08.2021

I.

VISTOS

Con fecha 15 de agosto del 2021, el sefior Paulo Emiliano Caballero Diaz,
identificado con DNI N° 18084381 (en adelante, el “Usuario”) interpuso un
reclamo frente a Autopista del Norte S.A.C. (en adelante e indistintamente,
“"AUNOR” o el “Concesionario”), a través de la pagina web, el cual quedd
asentado en la hoja de reclamacion N° 000074 del Libro de Reclamos de la
Estacidn de Peaje Virld (en adelante, el “Reclamo”).

El Reclamo del Usuario detalla lo siguiente:

“"Para acceder a los SS.HH., exponen a mi esposa y dos hijas al
cruce de la pista en ambos carriles, sin poder cruzar por los
accesos peatonales que hay entre cabinas, cruzan por zona sin
sefalizacion a sufrir atropello, con posibles dafo a la salud y a la
vida.”

Asimismo, el Usuario solicita:

“"Permitir el cruce por los accesos peatonales que hay entre
cabinas, es la zona mas segura, donde si o si se detienen los
vehiculos. El personal de vigilancia no tiene criterio para valorar
la vida.”

De conformidad con la clausula 8.8 del Contrato de Concesidon 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 Concesidon”), el Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucion de Controversias de Autopista del Norte S.A.C. (en adelante, el
“Reglamento Interno”), el Reglamento de Atencién 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 obligacién de pronunciarse sobre el Reclamo del
Usuario.
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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 Concesion 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 Concesidén, a partir de la Fecha de
Inicio de Explotacidn (conforme este término se encuentra definido en el
Contrato de Concesidén), 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 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 Concesién registren en él sus reclamos y el
Concesionario dé tramite a todos ellos conforme al Reglamento de OSITRAN.

A través del Decreto Supremo N° 008-2020-SA se declaré la emergencia
sanitaria a nivel nacional, por el plazo de noventa dias calendario, dictandose
medidas para la prevencién y control a fin de evitar la propagacién del COVID-
19; siendo prorrogado a través de los Decretos Supremos N° 020-2020-SA,
NO 027-2020-SA, N° 031-2020-SA y N° 009-2021-SA hasta el dia 06 de
setiembre de 2021.

Mediante el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, se declar6 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-PCMy N© 184-2020-PCM, N° 201-2020-PCM, N° 036-2021-PCM, N° 076-
2021-PCM, N© 105-2021-PCM, N° 123-2021-PCM y N° 131-2021 hasta el 31
de agosto de 2021. Por ello, y en aras de salvaguardar la seguridad de nuestros
usuarios, AUNOR cumple con emitir la presente resoluciéon 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.

Conforme al articulo 12 del Reglamento de OSITRAN, el Concesionario debe
contar con su propio reglamento de atencién 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,



Inscrita en la Partida N° 12267955 de la Oficina Registral de Lima. Autopista del Norte SAC RUC 20520929658

4

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 admisién y pronunciamiento sobre el fondo de los
hechos descritos por el Usuario.

El Usuario detalla en el Reclamo que a sus dos hijas y esposa (en adelante,
“Familia del Usuario”) no se les permitio cruzar por los accesos peatonales para
poder retornar de los Servicios Higiénicos a su vehiculo que se encontraban en
el lado contrario de la via; y que, en lugar de ello, el personal de seguridad de
la Concesionaria le indicé que debian cruzar por zonas sin sefializacion, lo cual
sSupuso un riesgo a su salud e integridad.

Al respecto, procedimos a realizar las verificaciones necesarias y se confirmd
que, efectivamente, el personal de seguridad de la Concesionaria informo a la
Familia del Usuario que estaba prohibido transitar por los pasos peatonales
ubicados entre las Casetas de Peaje; por lo que, y dado que la familia requeria
regresar a su vehiculo, se acompand a fin de que crucen por el rompemuelles
de la via donde estaba estacionado el vehiculo del Usuario, teniendo en
consideracién que el flujo vehicular estaba detenido. Es preciso resaltar que,
durante la trayectoria de regreso a su vehiculo, la familia del Usuario estuvo
acompanada por el personal de seguridad de la Concesionaria y el jefe de Plaza
de la Unidad de Peaje Viru, garantizando asi la debida seguridad y prevencion
ante cualquier hecho que pudiese dafar su salud e integridad (Anexo I).

Sin perjuicio de lo anterior, es importante sefalar que la Concesionaria cuenta
con playas de estacionamiento en ambos sentidos de la carretera a lo largo de
la Red Vial N° 04, las mismas que cuentan con Servicios Higiénicos con el fin
de evitar que los Usuarios se expongan a peligros existentes en la via; por lo
que, correspondia que el Usuario o su familia hagan uso de los Servicio
Higiénicos ubicados al costado de la via por la cual se dirigian, no siendo
necesario que crucen la carretera; no obstante a ello, el personal de seguridad
y jefe de plaza realizaron el acompafiamiento a la familia del Usuario a fin de
garantizar su bienestar.

Finalmente, debemos sefialar 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, bajo una politica de mejora continua; sino también a brindar
un trato amable y la colaboracion 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 a la
Concesionaria por ley y por el Contrato de Concesién.
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III.

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 Resolucién, procede recurso de reconsideraciéon 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 Resolucidn.

Asimismo, dentro 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 impugnacién 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 elevara el mismo al Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN.

Atenta‘mente ,

J\
RafaeJMoya Reina
Gerente General
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Anexo I: Informe de Jefe de Plaza

Informe de Reclamo N°074

Para: Rémulo Moreno Torres
De: MIRTHA RAMIREZ CABRERA
Asunto: Informe de Reclamo N* Q74

Fecha: 15.08.2021

Es cuanto se informa para su conocimiento.

oy) €

MIRTHA'RAMIREZ CABRER,
44800940 '
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HOJA DE RECLAMACION: N© 000074

AUTOPISTA DEL NORTE S.A.C.  R.U.C. 20520929658 Fecha: /S | 09 | 2094
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4. OBSERVACIONES Y ACCIONES ADOPTADAS POR EL CONCESIONARIO i /2] E %\\2 !
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(*} Mediante el llenado del "siguiente formulario, el Usuario autoriza e tratamiento de sus datos personales - exclusivamente
pare la atencion del presente Reclama por ef Concesionario, incluyendo Ia transmision de los mismos al Regulador (OSITRAN). CONCESIONARIO



AUTOPISTA DEL NORTE S.A.C.
RED VIAL N° 4

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

-

DNIL.Z. C.l— Pasaporte\ftro ..... ST A No.. 86%5/3 b 13 I
dlrecménmg.—.g.f.\)..t.f.{{. ....... }Jﬂ’/ldm'{} ACES..COL AT (L.(/ﬁlstnto de

............................. provincna de?“m’A del departamento
» por medio del presente documento autorizo a
Autopista del Norte S.A.C., registrar en su se de dato el mgwente correo electrénico
de mi propledadfF.C. D54 !?::.![O.c}. f,f1 pari que e sea remltrda la respuesta del
reclamo N°..........7. ; (I bajo los términos establecidos en el articulo N° 29
del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.

Asi mismo, nos ob

mos a garantizar el buen uso y confidencialidad del correo
electrénico.

DNI: ?908%73/

.........................................................




