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Miraflores, 22 de febrero de 2019
Resol.Ger.Gen.2019-010

Sefior:

Presente.-

Asunto

II.

VISTOS

Con fecha 03 de febrero del 2019, la sefiora

identificada con DNI N° I (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 bajo la ficha N°® WFOR201902030001 (en adelante, el "Reclamo”).

El Reclamo del Usuario es el siguiente:

“Bafios extremadamente sucios, heces y orina en los suelos; sin
jabén sin papel higiénico.

El trato del vigilante al respecto es inapropiado.

El pago de peajes deberia incluir un servicio higiénico apropiado
para los conductores. Tenemos buenas pistas, todo debe ser
concordante. ”

De conformidad con la cldusula 8.8 del Contrato de Concesién 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 Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de Autopista del Norte S.A.C. (en
adelante, el "Reglamento Interno”), el Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucion 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.

CONSIDERANDO
El Concesionario tiene a su cargo la Concesion de los Tramos Viales de la

Red Vial N° 4: Pativilca - Santa - Trujillo y Puerto Salaverry - Empaime
RO1N en virtud del Contrato de Concesion suscrito con el Estado Peruano,

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

aunor.pe

: Reclamo N® WFOR201902030001 - Peaje Fortaleza de fecha 03.02.19
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representado por el 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 Concesidn), 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 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 atencidn a ello, el Concesionario cuenta con el Reglamento Interno.

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 corresponde a una de
las materias listadas en los articulos antes sefialados.

Al respecto, se advierte de la revision de la ficha N® WFOR201902030001,
que el Reclamo del Usuario esta referido a las condiciones operativas de los
servicios higiénicos de la unidad de peaje Fortaleza. En tal sentido, se
advierte que el Reclamo del Usuario corresponde a |la materia indicada en
el literal c)} del articulo 3 del Reglamento Internoc y el literal ¢) del articulo
33 del Reglamento de OSITRAN. Por tal motivo, corresponde al
Concesionario dar respuesta al Reclamo del Usuario.

En primer lugar, debemos sefalar que el Reclamo cumple con los requisitos
de presentacion indicados en el articulo 8 del Reglamento Interno, por lo
que corresponde su admision.

En cuanto al tema de fondo, con base en lo descrito en el Reclamo, se
procedid a examinar el Registro de Control de Limpieza de los servicios
higiénicos de la unidad de peaje Fortaleza, documento interno elaborado
por la empresa contratada por AUNOR para que realice las actividades de
operacion de la concesion; dicho documento se adjunta a la presenta (Anexo
Unica). Del registro en mencion se verifica que la limpieza de los servicios
higiénicos se realizdé conforme se reglamenta, tres veces al dia y en las horas
que se registran. No obstante, extendemos nuestras disculpas por las
incomodidades que este acontecimiento atipico pudo haber generado y nos
comprometemos a seguir trabajando por mantener |la excelencia en los
servicios brindados a los usuarios.
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Asimismo, cabe resaltar 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 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
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 Resolucidn, 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 Solucidn de
Controversias de OSITRAN.

Atentamente,

Victor Tirado C. e R
Gerente Ganeral '
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ANEXO UNICO

& o — e
? P o 50 Consomm :'S:I.
+ [ovisitaq e I 38 o1 e I
P

= (=] = ] e
Difotfe | 10: | M Gevsa AA-|-1-i-1-]-]- - | g @/l
fesfm |rv'ds Al Gyeera 2 A ol o | e [ B _',v_’_U _";,_a_(f ‘
(llﬂ/"' 18 %2 |H bew:s ot bl 4] 5 [0 Mg et - f RPY 3 Povald
AR N L7 T Ud K £ B B Bl il it e = Eai &le
b festia V5i30 | M Goros I/ 14441141~ | /7 ek |
Qi/oifie 112010 | Moinri'a _Jf | A7) - ,J - //_/‘ N —:
erjex/er | o av “ éﬂ(l't‘ A B 0 ) et [ [ el B B '/f"{ Ok’;"’;?{ai::'
l‘l"‘/" 25 1 He Eucia, e |== -~ 4 g i =y = H‘ ok
‘M’ Heo M- buiin > ks e | ] P K = *’f’ ok S
eferpe lreoe W Coecs | AFIRL-| -1 -1 | - | hd o
feift? Yo:vo | M. Gowce | 717 | Tl 7|7 7 < ,’C( ak
d'/c?/li 190 |H. Guere |p| A2~ -] -] - 2 J.:f ok
dif et |1ooyo ylmo{c A A1~ - -] 4 . 1£ o B
BS/axm | 16 a0 PF“I‘Qu‘t N P 50 I 2 e e e -lr’ %!té;:-utno-
ssferluniry ve | F A(S’ait— ‘ A A A-]- j |4r ok
arfers yr 30 | F Amide |||~ - 1- | .L ¢k
betostie | 109 | Flnte| |- lidlol- |- |- 1-|-| |1 ¥ | okiimia

I f
] |
H
- |

1

| S
| i
* P W

!

| P

[ e Deaaed
* SChTENE Bt VL] G ErAPERARE § S

g wvs (B1) e



“w  Autopista Red Vial N° 4 Pativilca-Trujillo
13 del Norte

Tl

§  cnoon LIBRO DE RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Ubicacion: Peaje Fortaleza

Nombre y Apellido: Ficha Numero:

WFOR201902030001

Razon Social:

Doc. Identidad: Fecha:

03/02/2019 - 18:41

Direccion:
San Miguel

Correo Electrénico: @hotmail.com

Reclamo o Sugerencia:

Bafios extremadamente sucios, heces y orina en los suelos; sin jabén sin papel
higiénico.

El trato del vigilante al respecto es inapropiado.

El pago de peajes deberia incluir un servicio higiénico apropiado para los
conductores. Tenemos buenas pistas, todo debe ser concordante.






