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Sefor:

Tommy Javier Urquiaga Sevilla
urquiaga36@gamail.com ol A\ A3
Urb. La Perla Mz. B Lote 4 — Pacasmayo La leertad‘
Presente.-

Asunto: Su Reclamo No. 000036- Peaje Huarmey

L. VISTOS

Que con fecha 27 de agosto 2016, se formuld un reclamo en el Libro de Reclamos y Sugerencias
de la Unidad de Peaje “Huarmey” de Autopista del Norte S.A.C. (en adelante, el
“Concesionario”), asignado con la Ficha N° 000036. El motivo del mismo se debe a una
supuesta mala atencion de parte del Concesionario en la Unidad de Peaje de Huarmey de la
Red Vial N°4: PATIVILCA-SANTA-TRUJILLO Y PUERTO SALAVERRY-EMPALME RO1N.

Es asi que el sefior Tommy Javier Urquiaga Sevilla, identificado con Documento de Identidad
N° 119255460 (en adelante, el “Reclamante”), dejo constancia de un reclamo por los hechos
del dia 27 de agosto del 2016, indicando: “La noche del 27.08.16 a las 03:39 am. Llamamos
al Servicio de Auxilio mecanico por una falla en el auto TGN-936 y la operadora pretendio
hacernos creer que estabamos en otro punto diferente al cual nosotros hablamos puesto
al teléfono, pero no nos pregunté siquiera que color era el auto y que marca color aun
cuando después de 4 llamadas y al retornar recibimos la grua a las 04:59 am. Para los
cual. Quisiera saber si los protocolos estan bien dados, pedimos copia del servicio
prestado y nos respondieron que no habia autorizacién para lo cual solicitamos quien
autoriza que se dé o no. Ademas esta prohibido tomar fotos y videos en esta oficina”.

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 (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 Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN, aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD/OSITRAN y la Ley N°® 27444, ey
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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. 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, 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 ¢) del articulo
3° del Reglamento Interno estipula que es causal de procedencia de los reclamos aquellos
relacionados con la calidad y oportuna prestacion de los servicios que son de responsabilidad
de AUNOR, conforme con los parametros establecidos en el CONTRATO DE CONCESION:
motivo por el cual corresponde que el Concesionario se pronuncie sobre el fondo de la
controversia.

Se desprende del reclamo:

El Concesionario no habria brindado un servicio oportuno y satisfactorio al Reclamante.

De lo indicado por el reclamante queremos manifestarle que al momento de recibir su llamada
de ayuda, la Central de Emergencia (CAE) envio la asistencia (Patrullero) a su busqueda
teniendo como resultado que la indicacion efectuada por el usuario, no fue exacta destino ya
que llegaron hasta el Km. 362+000, y al constatar que el usuario no se encontraba dieron alerta
a la central para confirmar ubicacién de usuario; es en esta llamada donde se pudo tomar como
referencia que el reclamante habia pasado el Peaje de Fortaleza, es decir se encontraba en
Km. 220+000, enviando nuevamente la ayuda con destino al Peaje Fortaleza Sentido Sur —
Norte. Ubicando al usuario aproximadamente en el Km. 298+000. Ante ello queremos expresar
nuestras disculpas por no haber entendido correctamente la ubicacion en la que se encontraba
pero queremos ademas hacerle saber que en todo momento la Concesionaria preocupada por
su bienestar retomo la busqueda en el sentido correcto.

Ahora referente a la solicitud de la copia del servicio prestado (Parte de Auxilio Vial de Grua), si
bien se trata de un documento de uso exclusivo para la empresa para poder llevar el control de
la asistencia vehicular y confirmar que esta alli sido de total satisfaccion para el usuario, al
considerar como parte de los hechos vinculados al reclamo, adjuntamos copia del parte de
auxilio vial, en el mismo el reclamante indica que el servicio de graa fue excelente.
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Ahora bien en relacion a tomar fotos o grabar en las oficinas de Peajes, debemos manifestarle
que por seguridad esta prohibido realizar tomas a las oficinas principales, mismo motivo que en
las afueras de la entrada tenemos rotulado el no tomar fotos y grabar las instalaciones, adjunto
foto. Ademas de los protocolos de seguridad, debemos indicar que grabar las instalaciones del
Peaje no tienen relacion alguna con el reclamo formulado ni con el servicio de asistencia

prestado. Por lo que en ese extremo consideramos que el pedido efectuado fue correctamente
denegado.

| ENTRADA

B

Sin perjuicio de lo antes mencionado, esta Gerencia General desea resaltar que sus esfuerzos
se encuentran orientados no soélo a prestar un servicio idéneo y de calidad a los Usuarios de la
via, sino que adicionalmente a brindar la colaboraciéon 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 por ley y Contrato de
Concesioén al Concesionario.
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ll. RESOLUCION DEL RECLAMO

Por los argumentos expuestos, esta Gerencia resuelve DECLARAR IMPROCEDENTE 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
Resolucion, 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 Solucion de Controversias de OSITRAN.

Atentamente,

A/

VictoriTirado Ch.
Gerente General.

cua
Adj.: Parte de Auxilio Vial de Grua
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AUTOPISTA DEL NORTE S.A.C.
RED VIAL N° 4

AUTORIZACION DE ENVIO DE RESPUESTAS DE RECLAMOS A PETICIONES AL
CORREO ELECTRONICO

YoT@TV\ V“\{ b@uaﬂ& . SCU U kg . identificado con
BN ©J.... Pasapoiie... D0 emsemmmm QZSS% 00, con
~direccion. “l“”ro\ : Q \f@ﬂ/l%& .- distrito de
()AC—ASM"\*O proyincia ;de.. QQCA SvaNQ gel departamento
de..%.. \_BQV‘ =M. ..., por medio del presente documento autorizo a
Autopista del Norte S.A.C., registrar en su base de datos el siguiente correo electrénico
de mi propiedad®/. R{mﬁ%&?é @% 'M para(aﬁg me sea remitida la respuesta del
reclamo N°. OO@ S, .... bajo los términos establecidos en el articulo N° 29

del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.

Asi mismo, nos obligamos afgarantizar el buen uso y confidencialidad del correo

electronico.
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