@ Autopista

del Norte CARGO

Miraflores, 07 de febrero de 2020
Resol.Ger.Gen-2020-011

Seifior:

Gustavo Guerrero Paretto

Cocoteros N° 470, Victor Larco, 15, Trujillo
gauerreroparetto@gmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo N° WVES202001050001 - Estacion de Peaje Vesique
(actualmente ubicada en el Km. 402+760) de fecha 05.01.2020.

I. VISTOS
Con fecha 05 de enero de 2020, el sefior Gustavo Guerrero Paretto,
identificado con DNI N° 06965654 (en adelante el “Usuario”) interpuso un
reclamo frente a Autopista del Norte S.A.C. (en adelante e indistintamente,
“"AUNOR"” o el “"Concesicnario”) a fravés de la pagina web, el cual guedod
asentado bajo la ficha N® WVES202001050001 (en adelante, el *Reclama”).
El Reclamo del Usuario es lo siguiente:

“Pasamos a la 1:30 del 5.01.20 y la cola de norte a sur era

b interminable

\ el - -
m‘b La via contraria estaba vacia lo mas logico es proveer la ruta
ﬁz mas congestionada con mayor numero de ventanillas. Hemos
perdido 20 minutos por menos unos 50 vehiculos. Se que es

\&U‘ﬁo wuﬂﬂ domingo pero no se tomo medida alguna”
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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 Concesiéon”), 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 Atencidn 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

";',( \ ‘)J/’ Procedimiento Administrativo General (en adelante, la “LPAG"), el

Concesionario cumple con su obligacion de pronunciarse sobre el Reclamo del
Usuario.
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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 RO1LN en
virtud del Contrato de Concesiéon 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 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 obligaciéon 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
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 €l sus reclamos vy 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 QSITRAN, pudiendo inclusive
establecer derechos y garantias mayores a favor de los usuarios, En atencion
a ello, el Concesionaric cuenta con el Reglamento Interno.

Segln 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 resolucidn se ha requerido un informe técnico
detallado, a fin de cotejar los hechos relatados por el Usuario.

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 vy 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 relacion a lo anterior, debemos sefialar que el Reclamo cumple con los
requisitos de presentacion indicados en el articulo 9 del Reglamento Interno,
por lo que corresponde su admision. Posteriormente, se observa de la revision
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de la ficha de reclamacién N° WVES202001050001 que el Reclamo estaria
relacionado al tiempo de espera en cola el dia 05 de enero de 2020. En tal
sentido, se advierte que el Reclamo del Usuario corresponderia 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 taies motivos, corresponde
al Concesionario dar respuesta al Reclamo del Usuario.

En cuanto al tema de fondo, el Usuario describe en el Reclamo que se produjo
un estancamiento del trafico en sentido de norte a sur, motivo por el cual
tardd veinte (20) minutos para pasar por la garita de Peaje.

Respecto a ello, cabe indicar que el dia 05 de enero de 2020 se presenté una
situacion atipica del trafico vehicular, provocade por la gran afluencia de
vehiculos que retornaban en sentido de norte a sur por motivo de los festejos
de fin de ano y el inicio de la temporada de verano que suelen tener lugar en
la Playa Tortugas, la cual se encuentra ubicada a 7 kilometros al norte de la
Estacion de Peaje referida en el Reclamo, hecho que corresponde meramente
a un fendmeno particular y aislado.

De otro lado, el Usuario indica que la via contraria (de sur a norte) habia
estado vacia y reclama por qué no se habilitaron ventanillas de cobro de esa
via para agilizar el transito de norte a sur. Al respecto, la percepcion del
Usuario resultaria erronea; pues, conforme se detalla en el documento
interno  “2020-INFORME-REC-005", en la Estacion de Peaje Vesique
(actualmente ubicado en el Km. 402+760) en el rango de las 13:00 a las
14:00 horas el trénsito fue constante en ambos sentidos de la via; por ende,
resultaba inviable gestionar las garitas de peaje conforme lo sugiere el
Usuario en su Reclamo. No obstante, se constata también de dicho
documento que hubo un flujo continuo e ininterrumpido del transito vehicular
por las garitas de cobro.

Por tanto, se concluye que en todo momento el Concesionario se ha sujetado
al cumplimiento de la regulacion prevista en el Contrato de Concesion y el
marco legal aplicable, a fin de brindar a los usuarios un servicio de excelencia
dentro de los niveles de serviciabilidad exigidos.

Sin perjuicio de la resolucion del Reclamo, extendemos nuestras mas sinceras
disculpas por las molestias que esta situacion anomala del transito vehicular
pudo haber generadc en el Usuario. Finalmente, debemos sefialar 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/0 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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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 reconsideracién 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 apelacién dirigido a la
Gerencia General de Autopista del Norte S.A.C. (cuando la impugnacién 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 Solucion de
Controversias de OSITRAN.

Atentamente,

‘ - — -
Victor Tirado Chapofian
Gerente General




Red Vial N° 4 Pativilca-Trujillo

LIBRO DE RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Ubicacién: Peaje Vesique

Nombre y Apellido: Gustavo Guerrero Paretto | Ficha Numero:
WVES202001050001

Razén Social: Gustavo Guerrero Paretto

Doc. Identidad: 06965654 Fecha:

Direccion:

Cocoteros 470 Victor
Larco, 15

Correo Electroénico:

gguerreroparetto@gmail.c
om

05/01/2020 - 14:43

Reclamo o Sugerencia:

Pasamos a la 1:30 del 5.01.20 y la cola de norte a sur era interminable

La via contraria estaba vacia lo mas légico es proveer la ruta mas congestionada
con mayor numero de ventanillas. Hemos perdido 20 minutos por menos unos 50
vehiculos. Se que es domingo pero no se tomo medida alguna




