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San Isidro, 02 de marzo de 2023
Resol.Ger.Gen.2023-006

Sefores:

TRANSPORTES Y SERVICIOS DEL NORTE S.A.C.

La libertad - Trujillo — La Esperanza 06 de enero N°438
kolecito.rvgos@gmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo N° 00103 - Peaje Viru de fecha 09.02.2023

VISTOS

Con fecha 09 de febrero de 2023, el sefior Richard Alexander Vasquez Garcia,
actuando en representacion de la empresa Transportes y Servicios del Norte
S.A.C. con RUC N° 20439208474 (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
reclamacion N° 00103 del Libro de Reclamos de la Estacién de Peaje Viru (en
adelante, el "Reclamo”).

El Reclamo del Usuario detalla lo siguiente:

"Quiero realizar el cambio de un peaje, del dia 21/07/23 el cual di el
numero y razon social correctamente y como no es la primera vez que
paso por el mismo, recibi el peaje incorrecto, entonces me acerqué
hacer el cambio y no se puede me dicen”

Asimismo, el Usuario solicita:

"Que se me haga la devolucion del dinero o que me corrijan la factura
N° FO79- 00002316394 a nombre de la Empresa Transportes y Servicios
del Norte S.A. con RUC 20439208474

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 Atenciéon de Reclamos
y Solucién de Controversias de Autopista del Norte S.A.C. (en adelante, el
“Reglamento Interno”), el Reglamento de Atencion 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 Concesion 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”).

Conforme a la clausula 6.7 del Contrato de Concesién, a partir de la Fecha de
Inicio de Explotacién (conforme este término se encuentra definido en el
Contrato de Concesion), 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 Concesién registren en él sus reclamos y el Concesionario dé
trdmite 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 propagaciéon del COVID-
19; siendo prorrogado a través de los Decretos Supremos N° 020-2020-SA, N°©
027-2020-SA, N° 031-2020-SA, N° 009-2021-SA, N° 025-2021-SA, N° 003-
2022-SA, 015-2022-SA y N° 003-2023-SA hasta el 25 de mayo de 2023.

De acuerdo a lo antes mencionado y en aras de salvaguardar la seguridad de
nuestros usuarios, AUNOR cumple con emitir la presente resolucion y notificarla
al Usuario a través de medios digitales -es decir, mediante el correo electrénico
consignado en la hoja de reclamacidn- 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 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 atencion a
ello, el Concesionario cuenta con el Reglamento Interno.

En el articulo 37 del Reglamento de OSITRAN Yy el articulo 9 del Reglamento
Interno se exponen los requisitos para la admisidon 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.
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En relacion con lo anterior, se puede observar que el senor Richard Alexander
Vasquez Garcia (persona natural) formula el Reclamo en representacion de la
empresa Transportes y Servicios del Norte S.A.C. (persona juridica), sin
adjuntar al Reclamo documento alguno que acredite que el Usuario cuenta con
poderes de representacidon en dicha empresa. Por lo tanto, el Reclamo no relne
uno de los requisitos indispensables para la admisibilidad de reclamos
interpuestos por personas juridicas . Sin embargo, procederemos a
pronunciarnos sobre el fondo de los hechos descritos por el Usuario a fin de
brindar certidumbre y un servicio de excelencia.

El Usuario sefala en su Reclamo que desea realizar un cambio en los datos
consignados en una factura emitida a su favor; sin embargo, el personal del
Concesionario le indicé que no es posible.

Al respecto debemos sefialar que la factura materia del reclamo fue emitida y
entregada al Usuario el 21 de enero del 2023; por lo que, se le indicé que
dado que el mes de enero ya se encontraba cerrado contablemente no era
posible hacer el cambio de dicho comprobante. Debe precisarse que dicho
cambio si se hubiese podido realizar siempre que el requerimiento se realice
dentro del mes contable; no obstante, en este caso, dado que la solicitud se
realizé el 09 de febrero, el periodo mensual del mes de enero ya habia sido
cerrado contablemente; por lo que, no era posible realizar cambio alguno.

Adicionalmente a ello, debemos sefialar que, al al momento de entregar los
comprobantes de pago a los Usuarios se les solicita verificar los datos
consignado en el documento; asimismo, dicha indicacion se encuentra presente
en todas nuestras unidades de peaje de forma visible para los Usuarios,
conforme se aprecia en el Anexo 1.

Finalmente debemos sefalar que los esfuerzos de esta Concesionaria se
encuentran orientados no sdélo 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 a la
Concesionaria 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.
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Asimismo, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la presente
Resolucién, 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
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 elevard el mismo al Tribunal de
Solucién de Controversias de OSITRAN.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atenta te,

Rafael IJ ya Reina
Gerente General

gzn

ANEXO 1

ESTIMADO
USUARIO |

POR FAVOR, VERIFICAR SU VUELTO Y
RETIRARSE DE LA CASETA DE COBRO,

A FIN DE EVITAR RECLAMOS




