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Presente.-

Asunto: Reclamo N° 000034- Peaje Fortaleza

. VISTOS

Que con fecha 18 de abril del 2017, se formuldé una solicitud a través del Libro de
Reclamaciones de Autopista del Norte S.A.C. (en adelante, el “Concesionario”), con N°
000034. Asi, el sefior Pizarro Arriaran Jorge Kristian, identificada con DNI N° 10691111
{en adelante, el “Usuario”), manifiesta:

“Ante la llamada realizada Aprox. 18:20 hrs. desde el Poste 31 ubicado
en el Km.454 de la Panamericana Norte, la mavil llego en buen tiempo y
el operador de la movil de auxilio me indicd que la griia acudira entre
las 22:00 hrs. y 23:00 hrs., ademas realizo la senalizacion adecuada solo
para las fotografias en un lapso de 5 minutos, luego las retiré y me
indico que solo era cuestion de esperar y se retird del lugar dejandome
expuesto ante cualquier peligro antes de que llegue la griia aduciendo
que ya tenia su relevo en su base, volvi a llamar al centro de control y
la Srta. Me dice que la gria estara a las 21:00 hrs.
Placa de la mévil_ ARM 686”.

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 (en adelante, el “Contrato de Concesiéon”), el Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucion 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 Resolucion de Consejo Directivo No. 019-2011-
CD/OSITRAN y la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en
adelante, la “ILPAG"), el Concesionario cumple con su obligaciéon de pronunciarse sobre
la sugerencia de la referencia.

Il. CONSIDERANDO

Que el Concesionario tiene a su cargo la concesion 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 (en adelante, el “Contrato de Concesidn”),
representado por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones - MTC (en adelante, el
“Concedente”), de fecha 18 de febrero de 2009.
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De lo expuesto por el Usuario, se puede advertir que éste ha interpuesto un Reclamo’.
Esto se corrobora con el Reglamento Interno, en cuyo articulo 3° se mencionan aquellas
materias sobre las cuales pueden presentarse reclamos, ios mismos que deben ser
atendidos segun los términos, condiciones y plazos establecidos en dicho documento. Es
asi, que para que un Reclamo sea admitido a tramite, debe versar sobre alguna de las
materias mencionadas en dicho articulo:

a) Reclamos relacionados con la facturacioén y el cobro de los TARIFAS, el cual deberd
realizarse de acuerdo a lo establecido en el CONTRATO DE CONCESION.

b} Reclamos referidos al condicionamiento de la atencién del RECLAMO (formulado por
el USUARIO) al pago previo de la retribucion facturada por AUNOR.

¢) Reclamos relacionados con la calidad y oportuna prestacion de los servicios que son
de responsabilidad de AUNOR, conforme con los pardmetros establecidos en el
CONTRATO DE CONCESION.

d) Reclamos relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los USUARIOS, de
acuerdo con los montos minimos que establezca el Consejo Directivo de OSITRAN,
provocados por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionanos y/o
dependientes de AUNOR..

e) Reclamos relacionados con defectos en la informacién proporcionada por AUNOR a
sus USUARIOS, respecto de las TARIFAS o Precics de los servicios brindados por
AUNOR o condiciones de dichos servicios, o informacién defectuosa.

f} Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura de transporte de uso ptiblico
o que limitan el acceso individual a los servicios de responsabilidad de AUNOR."

En este caso, al tratarse de un reclamo referente a la calidad y oportuna prestacion de los
servicios que son de responsabilidad de AUNOR, conforme con los parametros
establecidos en el CONTRATO DE CONCESION, el CONCESIONARIO absolvera cada
una de sus preguntas:

Ahora bien ante lo alegado por el usuario, donde indica que llamé aproximadamente a las
18:20 hrs. desde el Poste 31 ubicado en el Km. 454 de la Panamericana Norte; queremos
manifestarle que el Poste N°31 se encuentra ubicado en el Km. 245+000, como muestra
en |a foto adjunta.

! De acuerdo al Reglamento Interno, en concordancia con el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién
de Controversias del OSITRAN, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo No. G19-2011-
CD/OSITRAN; se entiende por Reclamo “a la solicitud que presemta cualquier USUARIO para exigir la
satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualquier servicio prestado por AUNOR derivado de
la explotacion de la INFRAESTRUCTURA que se encuentre bajo la competencia de OSITRAN”.
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Usuario indica que la movil llego en buen tiempo y el operador de la mévil de auxilio le
indico que la grua acudira entre las 22:00 y 23:00 hrs., ademas realizo6 la sefalizacion
adecuada solo para las fotografias en un lapso de 05 minutos, luego las retiré e indico
que era cuestion de esperar y se retiré del lugar dejandolo expuesto ante cualquier peligro.
El CONCESIONARIO, hace conocer al reclamante los procedimientos de trabajo de
nuestros patrulleros y grueros:

Comunicacion con el area respectiva: Después de la llamada el
operador de la CAE comunicaré en primera instancia al personal de
patrulla aplicando el Formato OC-AU-FCDC-13-13: Claves de
Comunicacion y luego de ser necesario a la gria.

Ei personal de patrulla a su llegada se estacionara en lo posible en
un lugar seguro. En caso de que el vehiculo averiado se encuentre
ocupando la via, el personal de patrulla sefializard la zona segtin
Cartilla de Senializacion.

El personal de patrulla brindaré el auxilio vial, segiin sus herramientas
con las que cuente. El auxilio vial de la patrulla es basico para los
vehiculos de los usuanos que se encuentren averiados; las failas mas
comunes pueden ser: Falta de combustible, recalentamiento de motor,
neumético desinflado, baterfa de bateria, falla mecénica, etc. Luego de
la evaluacion el patrullero Registrard el hecho en el formato OC-AU-
FAVP-12-11: Parte de Auxilio Vial de Patrullas tomando en cuenta las
siguientes consideraciones:
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Si el vehiculo se encuentra ocupando via y no se pueda solucionar
el problema en el lugar, se comunicara con fa CAE solicitando el
servicio de grua para el remolque del vehiculo.

El personal de patrulla esperard en el lugar hasta la legada del
apoyo de la grua.

Una vez llegada la gria al lugar, el personal de patrulla coordinara
conjuntamente con el operador de fa gria el inicio del rescate y/o
remolque del vehiculo fuera de la via y/o hasta la estacién de servicio
mas cercana.

Al finalizar el servicio el personal de patrulla se comunicaré con la
CAE y el operador de gnia elaboraréd el reporte OC-AU-FAMG-12-04:
Parte de Auxilio vial de Graa, el usuario daré conformidad del servicio
mediante su firna.

Monitoreo del servicio: El operador de la CAE realizara el sequimiento
de cada servicio de auxilio vial, para saber el avance de cada de uno de
ellos y la ubicacion de los recursos.

Finalizacion del servicio: Al finalizar el servicio la patrulla y/o gria se
reportaran a la CAE con los datos finales del vehicufo

Debemos hacer recordar a usuario que firmé el “PARTE DE AUXILIO VIAL DE
PATRULLAS”, sin dejar ningtin comentario de lo alegado en el libro de reclamos de Peaje
Fortaleza con N° 000034,

Como figura en imagen:
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Usuario indica, que volvid a ilamar al Centro de Control, la Srta. Le indica que la grua
llegara a las 21:00 hrs,

Pues ante ello debemos recordarle que el reclamante llamo del poste N°31 ubicado en el
Km.245+000, aduciendo que no podia continuar por problemas con su motor, pero
avanzo hasta el Peaje de Fortaleza en el Km. 220+000; ocasionado la demora de nuestro
personal de gria debido a que tuvo que buscarlo, hasta recibir la llamada del Peaje
Fortaleza indicando que usuario se encontraba en dicho lugar.

Como indica en el Parte de Auxilio Vial de Grua.
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Sin perjuicio de lo antes mencionado, esta Gerencia General desea resaltar que sus
esfuerzos se encuentran orientados no sélo a prestar un servicio idéneo y de calidad a los
Usuarios de la via, sino que adicionalmente a brindar |la colaboracion 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 4, en el marco de las competencias asignadas por
ley y Contrato de Concesién al Concesionario.

En ese sentido queremos subrayar que la conducta del reclamante, esto es cambiar de la
ubicacion reportada para recibir asistencia, implica que sus actos propios fueron los que
generaron que no pueda brindarsele la asistencia de manera adecuada, no pudiéndose
ante ese hecho imputarsele responsabilidad a la Concesionaria, que cumplié con sus
obligaciones, situacion por la que deben descarte las alegaciones efectuadas.

. RESOLUCION DEL RECLAMO

Por los argumentos expuestos, esta Gerencia resuelve DECLARAR INFUNDADO el
Reclamo del Usuario, DECLARANDO EL FIN DEL PROCEDIMIENTO en esta etapa
administrativa.

Contra la presente Resolucién, 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 Resolucién.

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 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 et
recurso de reconsideracion), quien elevard el mismo al Tribunal de Solucion de
Controversias de OSITRAN.

Atentamente, - o

Gerente General

Finanzas
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