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Sefiora

Mary Isabel Pérez de Lama @M&M

Calle Ricardo Aranda 107, Surco, Lima- %0, 404 .
maryperezdelama@gmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo N° WOTR201906210014 de fecha 21.06.19

Il

II.

VISTOS

Con fecha 21 de junio del 2019, la sefiora Mary Isabel Pérez de Lama, identificada
con DNI N° 41338280 (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 quedo asentado bajo la ficha N°
WOTR201906210014 (en adelante, el "Reclamo”).

El Reclamo del Usuario es el siguiente:

"Hace mas de 10 dias he presentado ante la oficina de AUNOR un
expediente sobre la indemnizacién por muerte accidental de mi padre.
Llamo a la empresa y me indican que s6lo me pueden brindar informaciéon
la abogada de la empresa, nunca contesta el teléfono y ni correos. Mala
atencion.”

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
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 Atencion de Reclamos y Soluciéon 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 obligacion 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 Concesién 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 cldusula 6.7 del Contrato de Concesidn, a partir de la Fecha de Inicio
de Explotacién (conforme este término se encuentra definido en el Contrato de
Concesidn), 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 Concesién 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 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 y el articulo 9 del Reglamento Interno
se exponen los requisitos para la admisiéon 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
ingresado 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 presentacién indicados en el articulo 8 del Reglamento Interno, por lo que
corresponde su admisién. De otro lado, se observa de la revision de la ficha N°
WOTR201906210014, que el Reclamo estd referido a una mala atencién con
respecto a una consulta sobre indemnizaciéon por muerte accidental que el Usuario
presenté ante las oficinas de AUNOR. En tal sentido, se advierte que el Reclamo del
Usuario no corresponde a ninguna de las materias listadas en el articulo 3 del
Reglamento Interno ni en el articulo 33 del Reglamento de OSITRAN. Por tales
motivos, el Reclamo devendria en improcedente.

Adicionalmente, cabe hacer mencidn que la respuesta a la consulta del Usuario fue
remitida mediante carta AN-GG-C-19-401 de fecha 27 de junio de 2019, y cuya
entrega se hizo efectiva el dia 28 de junio de 2019, conforme se evidencia en el
cargo de recepcién que se adjunta.

Sin perjuicio de lo anterior, debemos sefalar 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 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.
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III. RESOLUCION DEL RECLAMO

Por los argumentos expuestos, esta Gerencia resuelve DECLARAR
IMPROCEDENTE 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
Solucién de Controversias de OSITRAN.

Agentamente,

Gerente'General

vts
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AN-GG-C-19-401

Sefora

Rosa Hortencia De Lama de Pérez
Calle Eduardo VAsquez N° 588
Sullana, Plura

Presente.-

Asunto : Respuesta a carta del 11 de junio de 2019

Referencila : Accidente sufrido el 07.08.18 por el sefior Oscar Emilio Pérez
Cosslo.

De nuestra consideracién,

Sirva la presente para saludarla cordialmente y dar respuesta a su comunicacién
del 11 de junio de 2019. Con relacién a vuestra consulta debemos informarle que
nuestro Contrato de Concesién, que se encuentra a disposicién del piblico en el
portal web del OSITRAN (https://www.ositran.gob.pe/carreteras/red-vial-n-4-
tramo-vial-pativilca-santa-trujillo-y-puerto-salaverry/), no contempla como
parte de su alcance un seguro que cubra accidentes personales ocurridos
dentro de los tramos de la Red Vial N° 4: Pativilca - Trujillo.

Sin otro particular, quedo de usted.

1 rado Ch.
Gerente General
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Red Vial N° 4 Pativilca-Trujillo

ndl LIBRO DE RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Ubicacién: Otra Ubicacién (km)

Nombre y Apellido: MARY ISABEL PEREZ DE | Ficha Numero:
LAMA
WOTR201906210014
Razén Social: MARY ISABEL PEREZ DE
LAMA
Doc. Identidad: 41338280 Fecha:

21/06/2019 - 15:21

Direccién: CALLE RICARDO ARANDA
107 SURCO

Correo Electronico: maryperezdelama@gmail.c
om

Reclamo o Sugerencia:

Hace mas de 10 dias he presentado ante la oficina de AUNOR un expediente
sobre la indemnizacién por muerte accidental de mi padre. Llamo a la empresa y
me indican que s6lo me pueden brindar informacién la abogada de la empresa,
nunca contesta el teléfono y ni correos. Mala atencién.




