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Autopista o CARGO

del Norte

Miraflores, 10 de diciembre de 2019
Resol.Ger.Gen-2019-073

Senor:

Conrado Leoncio Polo Chaquilano

Av. Mercedes Indacochea N° 1259, Huacho, Huara
Presente.-

Asunto: Reclamo N° 000104 - Peaje Fortaleza de fecha 28.10.19

I.

II.

Av. 28 de Julio 150 Piso 4
Miraflores - Lima 18 - Peru
Teléfono: +511 625 4500

VISTOS

Con fecha 28 de octubre de 2019, el sefior Conrado Leoncio Polo Chaquilano,
identificado con DNI N° 43269352 (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
reclamacién N° 000104 del Libro de Reclamos de la Estacion de Peaje
“Fortaleza” {en adelante, el “Reclamo”).

El Reclamo del Usuario es el siguiente:

“"En el Km. 253 en la via de circulacién en el sentido de Norte a Sur la
via lado izquierdo se encuentra arenada en una distancia de 100 mts.
obstruyendo el libre trdnsito y esto esta desde hace tres dias atrds y la
arena sigue invadiendo Ia via.

Que esta negligencia por parte del concesionario es constante ya que
en anterior oportunidad también presenté mi reclamo, ya que en
cualquier momento puede ocasionar accidente que uno tiene que hacer
maniobras temerarias para evadir esto.”

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 madificaciones (en
adelante, el “"Contrato de Concesion”), el Reglamento de Atencion de Reclamos
y Solucién de Controversias de Autopista del Norte S.A.C. (en adelante, el
"Reglamento Interno”), el Reglamento de Atencidon de Reclamos y Solucién de
Controversias del OSITRAN, aprobado mediante Resolucion 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.

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 Concesion suscrlto con @ mﬂm o, representado
por el Ministerio de Transportes y m: m \ en adelante, el
“Concedente”). - 1-19-30607490

EL PUNTO CUMERE

CRM- OLVA COURIER
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Conforme a la clausula 6.7 del Contrato de Concesidn, 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 establecide 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 Concesidn registren en él sus reclamos y el Concesionario dé
trémite 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 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.

Segun lo establece el numeral 4 del articulo 12 del Reglamento de OSITRAN y
el articulo 17 del Reglamento Interno, AUNOR podrd 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 un informe técnico detallado
de los hechos descritos por el Usuario en el Reclamo.

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 y, luego, si corresponde a una de las materias
de reclamo establecidas en los reglamentos indicados en este parrafo.

En relacién a 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 admisidn. Por otro lado, se advierte de la revisién de
la hoja de reclamacion N° 000104 del Libro de Reclamos de la Estacion de Peaje
“Fortaleza”, que el Reclamo estd referido a los servicios ofrecidos por el
Concesionario. En tal sentido, se advierte que el Reclamo del Usuario podria
corresponder a la materia indicada en el literal c) del articulo 3 del Reglamento
Interno y en el literal c) 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 manifiesta en el Reclamo su molestia
por la existencia de arenamiento en la via en el sentido de Norte a Sur a la
altura del Km. 253 de la Carretera Panamericana Norte; sefialando ademas, que
el problema descrito se ha presentado en los tres dias precedentes a la fecha
de interpuesto el Reclamo. Conforme a ello, se precedid a realizar la
constatacion de lo expuesto por el Usuario mediante la revision del documento
interno  2019-INFORME-CON-055, elaborade por el drea de Operacion vy
Conservacion de Infraestructura Vial,
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De acuerdo a dicho documento, luego de la recepcion del Reclamo se procedio
a la inspeccion visual del area indicada por el Usuario y, efectivamente, se
evidencio la presencia de cimulos de arena ingresando a la calzada y a las
bermas, esto debido a la temporada de fuertes vientos que se producen
habitualmente en el presente periodo estacional. Ante ello, las Cuadrillas de
Conservacion Vial ejecutaron la limpieza manual inmediata de los sectores
afectados.

Cabe sefalar que durante el mes de octubre, a través de las cuadrillas de
conservacion, se ha venido realizando el desarenado manual en las zonas
criticas; sin embargo, debido a la magnitud del arenamiento, se ha contratado
el servicio de equipo mecanico, los cuales vienen desarrollando sus actividades
desde el mes de noviembre, a fin de despejar la via y evitar situaciones como
las descritas en el Reclamo.

Finalmente, extendemos nuestras disculpas al Usuario por las molestias
ocasionadas. Asimismo, 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 ia 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 dmbito 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 FUNDADO
el Reclamo, DECLARANDO EL FIN DEL PROCEDIMIENTO en esta etapa
administrativa.

Contra la presente Resolucién, procede recurso de reconsideracién dirigido a la
Gerencia General de Autopista dei 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 reconsideracién), quien
elevara el mismo al Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN.

Atentamente,

Gerenté General

vts
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Miraflores, 10 de diciembre de 2019
Resol.Ger.Gen-2019-073

Senor:
Conrado Leoncio Polo Chaquilano
Av. Mercedes Indacochea N° 1259, Huacho, Huara

Presente.-
Asunto: Reclamo N° 000104 - Peaje Fortaleza de fecha 28.10.19

I.

II.

VISTOS

Con fecha 28 de octubre de 2019, el seiior Conrado Leoncio Polo Chaquilano,
identificado con DNI N° 43269352 (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 quedé asentado en la hoja de
reclamaciéon N° 000104 del Libro de Reclamos de la Estacién de Peaje
“Fortaleza” (en adelante, el “Reclamo”).

El Reclamo del Usuario es el siguiente:

“En el Km. 253 en la via de circulaciéon en el sentido de Norte a Sur Ia
via lado izquierdo se encuentra arenada en una distancia de 100 mts.
obstruyendo el libre transito y esto esta desde hace tres dias atrds y Ia
arena sigue invadiendo la via.

Que esta negligencia por parte del concesionario es constante ya que
en anterior oportunidad también presenté mi reclamo, ya que en
cualquier momento puede ocasionar accidente que uno tiene que hacer
maniobras temerarias para evadir esto.”

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 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, [a "LPAG"), el Concesionario cumple con su obligacién 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 Concesion suscrito con el Estado Peruano, representado
por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones - MTC (en adelante, el
“"Concedente”).

Av. 28 de Julio 150 Piso 4
Miraflores - Lima 18 - Pert
Teléfono: +511 625 4500

aunor.pe
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Conforme a la cldusula 6.7 del Contrato de Concesién, 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 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 é! sus reclamos y el Concesionario dé
trémite 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 atencidon 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 atencion 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 emision de la presente resolucion se ha requerido un informe técnico detatlado
de los hechos descritos por el Usuario en el Reclamo.

En el articulo 37 del Reglamento de OSITRAN y 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.

En relacion a 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 admisidn. Por otro lado, se advierte de la revision de
la hoja de reclamacion N° 000104 del Libro de Reclamos de la Estacién de Peaje
“Fortaleza”, que el Reclamo estd referido a los servicios ofrecidos por el
Concesionario. En tal sentido, se advierte que el Reclamo del Usuario podria
corresponder a la materia indicada en e! literal c) del articulo 3 del Reglamento
Interno y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de OSITRAN. Por tal
motivo, corresponde al Concesionario dar respuesta al Rectamo del Usuario.

En cuanto al tema de fondo, el Usuario manifiesta en el Reclamo su molestia
por la existencia de arenamiento en la via en el sentido de Norte a Sur a la
altura del Km. 253 de la Carretera Panamericana Norte; sefialando ademas, que
el problema descrito se ha presentado en los tres dias precedentes a la fecha
de interpuesto el Reclamo. Conforme a ello, se precedié a realizar la
constatacién de lo expuesto por el Usuario mediante la revision del documento
interno 2019-INFORME-CON-055, elaborade por el area de Operacion y
Conservacién de Infraestructura Vial.
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De acuerdo a dicho documento, luego de la recepcion del Reclamo se procedid
a la inspeccién visual del area indicada por el Usuario y, efectivamente, se
evidencio la presencia de cumulos de arena ingresando a la calzada y a las
bermas, esto debido a la temporada de fuertes vientos que se producen
habitualmente en el presente periodo estacional. Ante ello, las Cuadrillas de
Conservacidn Vial ejecutaron la limpieza manual inmediata de los sectores
afectados.

Cabe sefialar que durante el mes de octubre, a través de las cuadrillas de
conservacion, se ha venido realizando el desarenado manual en las zonas
criticas; sin embargo, debido a la magnitud del arenamiento, se ha contratado
el servicio de equipo mecanico, los cuales vienen desarrollando sus actividades
desde el mes de noviembre, a fin de despejar la via y evitar situaciones como
las descritas en el Reclamo.

Finalmente, extendemos nuestras disculpas al Usuario por las molestias
ocasionadas. Asimismo, debemos sefialar que los esfuerzos de esta Gerencia se
encuentran orientados no s6lo 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 colaboracidn 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 FUNDADO
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 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 Resolucidn, también procede recurso de apelacion 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 Solucién de Controversias de OSITRAN.

Afentamente,

Victor T}gdo Ch="%%

Gerente General

vis
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