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San Isidro, 08 de agosto de 2024
Resol.Ger.Gen.2024-032

Sefior:

Jorge Luis Ciriaco Nieto
Av. Garcia Gastafeta 09-173
Jorge.ciriaco@irssaac.pe
Presente.-

Asunto: Reclamo N° 00092 - Peaje Km. 402+760 de fecha 12.07.2024
I. VISTOS

Con fecha 12 de julio de 2024, el sefior Jorge Luis Ciriaco Nieto, identificado con
DNI N° 15844277 (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° 00092 del
Libro de Reclamos de la Estacion de Peaje Km. 402+760 (en adelante, el
“Reclamo”).

El Reclamo del Usuario detalla lo siguiente:

"Se genero un cobro indebido de acuerdo con la categoria del vehiculo BYL-
669, con sistema de tarjeta, por mala accion de la cajera”

Ante ello, el Usuario solicita:

“Mejorar la devolucion del cobro y ticket del servicio; devolucion YAPE
986672251”

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 Atencidén de Reclamos y Solucion de Controversias de
Autopista del Norte S.A.C. (en adelante, el “Reglamento Interno”), el Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién 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.

II. 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”).
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Conforme a la clausula 6.7 del Contrato de Concesion, 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 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 Concesién
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 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 relaciéon con lo anterior, debemos senalar que el Reclamo cumple con los
requisitos de presentacion indicados en el articulo 8 del Reglamento Interno, por lo
gue corresponde su admisidon y pronunciamiento sobre el fondo de los hechos
descritos por el Usuario.

El Usuario sefiala en su Reclamo que el personal del Concesionario realizo un cobro
indebido, pues este no correspondia a la categoria de su vehiculo de placa BYL-669.
En ese sentido, solicita que se le devuelva el monto cobrado en exceso, asi como la
generacion de un ticket.

Al respecto, procedimos a realizar las indagaciones correspondientes y pudimos
verificar que, efectivamente, se produjo un error en la categorizacion del vehiculo,
pues fue calificado erréneamente como categoria P2, siendo este de categoria
liviano L2.

En respuesta, nuestro personal intentd anular el comprobante correspondiente; sin
embargo, ello no fue permitido por error técnico del equipo POS, lo cual fue
informado inmediatamente a nuestra area de Tecnologias de la Informacion.

En ese sentido, se le indico al Usuario que proceda a asentar su Reclamo, a fin de
proceder con la devolucién a la brevedad posible. Asimismo, se emitié una nota de
crédito (N° FO01-00006813) que afecta al comprobante original (F602-426480).

Finalmente, debemos sefialar 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 Ila
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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.

III. RESOLUCION DEL RECLAMO

Por los argumentos expuestos, esta Gerencia resuelve DECLARAR FUNDADO El
Reclamo, DECLARANDO EL FIN DEL PROCEDIMIENTO en esta etapa
administrativa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Rafael :’gy}Feina
Gerente’ General

rem



