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San Isidro, 24 de enero de 2024
Resol.Ger.Gen.2024-006

Sefor

José Luis Servat Chocano

Av. Pacifico 310 Urb. Buenos Aires — Chimbote
JIs eirl@hotmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo N° 00126 — Peaje Fortaleza de fecha 09.01.2024

II.

VISTOS

Con fecha 09 de enero del 2024, el sefior José Luis Servat Chocano, identificado
con DNI N° 06365210 (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 reclamacion N° 00126 del
Libro de Reclamos de la Estacién de Peaje Fortaleza (en adelante, el “Reclamo”).

El Reclamo del Usuario detalla lo siguiente:

"Los servicios higiénicos de lo mas sucio lleno de moscas y de lo mas
cochino, un matadero de uso para animales y no para personas”

Asimismo, el Usuario solicita:

"se les de mayor limpieza y uso de clorox para mantenerio para uso
de los Usuarios”

De conformidad con la clausula 8.8 del Contrato de Concesidon 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 Solucidén 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 Resoluciéon 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 suscrito con el Estado Peruano, representado por el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones — MTC (en adelante, el "Concedente”).

aunor.pe / mesadepartesvirtual.adn@aunor.pe
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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
Concesidén), 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
Concesidn registren en él sus reclamos y el Concesionario dé tramite a todos ellos
conforme al Reglamento de OSITRAN.

Asimismo, conforme al articulo 12 del Reglamento de OSITRAN, el Concesionario
debe contar con su propio reglamento de atenciéon 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 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 con 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 admisién y pronunciamiento sobre el fondo de los hechos
descritos por el Usuario.

El Usuario sefiala en su Reclamo que los servicios higiénicos de la Unidad de Peaje
Fortaleza se encuentran sucios y existe una alta presencia de insectos. En ese
sentido, solicita al Concesionario que les brinde mayor limpieza, a fin de que
puedan ser utilizados por los Usuarios.

Al respecto, procedimos a revisar el Registro de Control de Limpieza de los
servicios higiénicos del dia de asentado el Reclamo y se verificd el cumplimiento
del programa de limpieza, el cual se realizé conforme se reglamenta: tres veces al
dia. Asimismo, debemos sefalar que, si bien la presencia de insectos se debe a la
existencia de granjas cercanas a la Unidad de Peaje asi como a la llegada de la
temporada de verano, el Concesionario viene realizando un control integrado de
plagas de desinsectaciéon y desinfeccidén en todas las Unidades de Peaje

Sin perjuicio de lo anterior, lamentamos las incomodidades que esta situacion
atipica pudo haber generado al Usuario. Finalmente, debemos senalar 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
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III.

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.

Asimismo, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la
presente Resolucidén, también procede recurso de apelacién 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.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente

Rafael Moya Reina
Gerente General

rem




