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Miraflores, 28 de marzo de 2016
Resol.Ger.Gen-2016-008

Seifior:

Juan Carlos Ramirez Aley

Urb. El Pacifico Mz. F2 Lote 14 — Nuevo Chimbote - Ancash
Presente.-

Asunto: Su Reclamo No. 000018- Peaje Vesique.
l. VISTOS

Que con fecha 14 de marzo 2016, se formulé un reclamo en el Libro de Reclamos y Sugerencias
de la Unidad de Peaje “Vesique” de Autopista del Norte S.A.C. (en adelante, el “Concesionario”),
asignado con la Ficha N° 000018. El motivo del mismo se debe a un servicio de graa que no fue
brindado por parte del Concesionario en la Unidad de Peaje Vesique de la Red Vial 4:
PATIVILCA-SANTA-TRUJILLO Y PUERTO SALAVERRY-EMPALME RO1N.

Es asi que el sefior Juan Carlos Ramirez Aley, identificado con Documento de Identidad N°
32984445 (en adelante, el “Reclamante”), dej6 constancia de un reclamo por los hechos del dia
14 de marzo del 2016, indicando: “Que solicité el servicio de grua, a fin de que pueda ser
conducido hasta un taller mas cercano, producto que como se lo hice saber al Sr. Walter
Marcelino Ibarra Mendoza (Jefe de Plaza) el mismo que me derivo con el Sr. Mauro Gonzales
(encargado de grua) siendo que me manifesté que por norma era imposible el traslado hasta
un taller, solicite la norma pertinente lo cual no se me proporciond, solicite que me brinde el
libro de reclamaciones a fin de dejar constancia que como lo manifesté no cuento con frenos
en las ruedas delanteras por tanto dejo constancia que cualquier accidente que sufra hago
responsable a la actitud negligente de los mencionados”.

De conformidad con la Clausula 8.8 del Contrato de Concesién de los Tramos Viales de la Red
Vial 4: PATIVILCA-SANTA-TRUJILLO Y PUERTO SALAVERRY-EMPALME RO1N (en
adelante, el “Contrato de Concesion”), el Reglamento de Atencién 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 Soluciéon de Controversias del OSITRAN, aprobado
mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN y la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General (en adelante, la “LPAG”), el Concesionario cumple
con su obligacién de pronunciarse sobre el reclamo de la referencia.
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II.  CONSIDERANDO

Que el Concesionario tiene a su cargo la concesion de la Red Vial 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”), de fecha 18 de febrero de 2009.

De lo expuesto por el Reclamante, se puede advertir que éste ha interpuesto un reclamo, el cual
se encontraria relacionado con las obligaciones asumidas por el Concesionario de acuerdo con
los términos y condiciones del Contrato de Concesion. En ese sentido, el literal c) del articulo
3° del Reglamento Interno estipula que es causal de procedencia de los reclamos aquellos
relacionados con

La calidad y oportuna prestacién de los servicios que son de responsabilidad de AUNOR,
conforme con los parametros establecidos en el Contrato de Concesion; motivo por el cual
corresponde gque el Concesionario se pronuncie sobre el fondo de la controversia.

Se desprende del reclamo, que el Concesionario no habria brindado un servicio satisfactoria al
Reclamante para que este pudiera llegar a un taller y asi puedan realizar |a revision al vehiculo
del usuario que indica fallas en los frenos de las ruedas delanteras.

Ahora bien, en relaciéon a lo alegado por el Reclamante, resulta necesario precisar que el
Contrato de Concesion establece reglas para los Servicios Obligatorios que debera implementar
o proporcionar el Concesionario en forma gratuita y seran los siguientes:

“8.12 Los servicios Obligatorios que debera implementar o proporcionar el CONCESIONARIO
seran los siguientes:

Servicio de Central de Emergencia, que funcionaré durante las veinticuatro (24) horas.

El CONCESIONARIO deberé atender las solicitudes de emergencias y/o accidentes que
hubieren ocurrido en cualquier Tramo de la Concesién, a través de la Central de Emergencias,
comunicando las mismas o derivando las solicitudes a la Policia Nacional del Pert, algun centro
hospitalario, medico, policlinico o similares, compafiia de seguros, etc. Segtin sea el caso.

Sistema de Comunicacion en Tiempo Real de Emergencia, ubicado a una distancia maxima de
diez (10) kilometros del siguiente. Este sistema al menos debera permitir la realizacién de
llamadas gratuitas exclusivamente a la Central de Emergencia.

Servicio de ambulancia para atencion a heridos y traslado hacia un centro hospitalario, centro
meédico, policlinico, segtin sea el caso.
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Servicio de traslado de vehiculos que hubieran resultado averiados en la via, hasta la estacion
de servicio mas préxima, no debiendo exceder de cien (100) kilémetros.

Una oficina para uso de la Policia Nacional del Pert, contigua a las zonas de localizacion de
cada unidad de peaje, con su equipamiento basico y energia eléctrica, para apoyo a las labores
de vigilancia y control (area total construida por cada oficina no menor de 25 m? incluyendo
agua y cocina). ..

En ese sentido, y segun lo establecido en el literal d) de la Clausula 8.12 del Contrato de
Concesion. El Concesionario tiene que brindar el servicio de traslado de vehiculos que hubieren
resultado averiados en la via; hasta la estacion de servicio mas cercana.

Pues bien, se le explicd al usuario que seria trasladado a una estacion de servicio mas cercano
para que pueda ser atendido por personal especializado donde recibiria el apoyo necesario para
dar solucion a la falla de su vehiculo.

Bajo dicho contexto el usuario se negé a recibir el apoyo, solicitando sea el vehiculo trasladado
al taller de la marca de su automévil.

Cabe indicar que el Concesionario ofrecié el servicio de traslado a una estacién de servicio mas
cercana como lo indica en el literal d) de la Clausula 8.12 del Contrato de Concesion. Y que
dicho servicio esta referido a distancias dentro de la red vial materia de concesion y no a lugares
fuera de ésta como en el presente caso.

No obstante todo lo antes mencionado, es nuestro deseo expresar nuestro agradecimiento al
Reclamante por que ante este incidente nos vemos en el compromiso de capacitar a nuestros
trabajadores a fin de que puedan informar adecuada y oportunamente a los Usuarios de la via
sobre este tipo de situaciones.

lll.  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
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;
0, 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.

Atentamente,

Apoderado
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