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Miraflores, 05 de febrero de 2020
Resol.Ger.Gen-2020-009

Senora:
Jennifer Gonzailes de Orbegoso
Av. Laco N° 1980 Dpto. 503

juli.ej@hotmail.com
Presente.-

Asunto: Reclamo N° 000054 - Peaje Viru de fecha 12.01.2020.

I. VISTOS

Con fecha 12 de enero de 2020, la sefiora Jennifer Gonzales de Orbegoso,
identificada con DNI N° 41769792 (en adelante la “Usuaria”) 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
reclamacién N° 000054 del Libro de Reclamos de la Estacion de Peaje Vitd (en
adelante, el "Reclamo”).

El Reclamo de la Usuaria detalla lo siguiente:

“"Me encuentro en el peaje de viri con mi suegra que se atraganto
con una cancha y ella sufre de asma y no puede respirar, llego al
peaje y me hacen que pague mi peaje lo cual lo hice y mi suegro
que venia en otro carro paso rapido y le hicieron estacionarse
para que pague su peaje, como es posible que nos hagan esto?,
sabiendo que hay una urgencia, nos tratan mal y encima mi
suegra en estado critico, una de las empleados nos dijo eso que
se vayan por atrds, viendo las consecuencias de mi suegra,
seguimos asi y no nos dio solucion, Mirtha Ramirez nos atendié .”

De conformidad con la cldusula 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 Concesién”), el Reglamento de Atencion 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 Solucion de
Controversias del OSITRAN, aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN (en adelante, el “Reglamento de
OSITRAN") y el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, lLey del
Procedimiento Administrativo General (en adelante, Ila “LPAG”), el
Concesionario cumple con su obligacién de pronunciarse sobre el Reclamo de
la Usuaria.
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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 ROIN en
virtud del Contrato de Concesidn suscrito con el Estado Peruano, representado
por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones - MTC (en adelante, el
“Concedente”).

Confarme a la clausula 6.7 del Contrato de Concesidn, a partir de la Fecha de
Inicio de Explotacion (conforme este término se encuentra definido en el
Contrato de Concesion), 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 Concesion 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.

Segun lo establece el numeral 4 del articulo 12 del Reglamento de OSITRAN y
el articulo 17 del Reglamento Interno, AUNOR podra extender su plazo de
respuesta de reclamos a treinta (30) dias habiles, en casos particularmente
complejos; siendo aplicable dicho plazo de respuesta al Reclamo, dado que
para la emision de la presente resolucion se ha requerido un informe detallado,
a fin de poder constatar los hechos relatados por la Usuaria.

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 y 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 la Usuaria cumple con los
requisitos estipulados para su admisibilidad y, luego, si correspende a una de
las materias de reclamo establecidas en los reglamentos indicados en este
parrafo.

En relacion a lo anterior, debemos senalar que el Reclamo cumple con los
requisitos de presentacion indicados en el articulo 9 del Reglamento Interno,
por lo que corresponde su admision. Posteriormente, se observa de la revision
de la hoja de reclamacion N° 000054 del Libro de Reclamos de la Estacion de
Peaje Virl, que el Reclamo esta referido al pago de |a tarifa del peaje y al
servicio de ambulancia que presta el Concesionario. En tal sentido, se advierte
que el Reclamo de |la Usuaria corresponde a las materias indicadas en los
literales a) v ¢) del articulo 3 del Reglamento Interno y en los literales a) y ¢)
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del articulo 33 del Reglamento de OSITRAN. Por tales motivos, corresponde al
Concesionario dar respuesta al Reclamo de la Usuaria.

En cuanto al tema de fondo, la Usuaria describe en su reclamo dos situaciones:
una atencion inadecuada de la urgencia que atravesaba su familiar (suegra)
quien presentaba dificultades respiratorias al momento de realizar su transito
por la Estacion de Peaje, y que, pese a dicha situacion de urgencia, se le haya
exigido el pago del peaje.

Con relacion al primer punto, se verifica que la Usuaria se apersond a la
Estacion de Peaje Vird a solicitar auxilio médico de manera verbal al personal
de servicio a las 17:16 horas del dia 12 de enero de 2020. Una vez recibida la
solicitud de la Usuaria, el personal procedid a comunicarse con la Central de
Atencién de Emergencias para concertar el envio de una ambulancia, a fin de
que el familiar de la Usuaria reciba atencion médica con la mayor prontitud
posible. Dicha diligencia se desarrollo conforme a lo estipuiado en el Contrato
de Concesion, el cual contempla en la cldusula 8.12 los siguientes servicios:

"8.12. Los Servicios Obligatorios que debera implementar o proporcionar
el CONCESIONARIO seran los siguientes:

Servicios que se implementara en forma gratuita y segun la regulacion
indicada en esta Clausula:

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

E! CONCESIONARIO debera atender las solicitudes de emergencias
y/o accidentes que hubieren ocurrido en cualquier Tramo de la
Concesidn, a través de la Central de Emergencias, comunicando las
mismas o derivando las solicitudes a la Policia Nacional del Pert,
algun centro hospitalario, médico, policlinico o similares, compaiiia
de seguros, etc., segun sea el caso.

[..]

c) Servicio de ambulancia para atencion a heridos y traslado hacia un
centro hospitalario, centro médico, policiinico, segtin sea el caso.”

Es preciso resaltar que el familiar de la Usuaria recibio la atencién médica
correspondiente, siendo auscultada y tratada mediante oxigeno por el médico
de turno. Hecho que consta en el documento adjunto a la presente resolucién
(ANEXO UNICO).

Con relacion al segundo hecho descrito por la Usuaria en su Reclamo, ella
manifiesta su malestar por la obligacién de pagar la tarifa de peaje a pesar de
la urgencia médica que presentaba su familiar (suegra).

Al respecto, debemos manifestar que el Contrato de Concesion establece como
regla general el cobro del peaje a todos los usuarios que utilicen la
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infraestructura vial. Dicha regla, que no solo implica el ejercicio de un derecho
por parte del Concesionario sino también una obligacién que esta regulada en
la Clausula 9.6 del Contrato de Concesion, que a |a letra dispone lo siguiente;

"9.6 Corresponde al CONCESIONARIO el cobro del Peaje.

Se exigird el pago del Peaje a cada Usuario que utilice los Tramos de la
Concesion, de acuerdo a la categoria de vehiculo, de conformidad con la
Tarifa especificada en la Cldusula 9.8. (...)"” (Subrayado nuestro).

Conforme a ello, se concluye que el pago de la tarifa del peaje es obligatoria
para todo usuario que utilice los tramos de la Concesidén, con excepcion de
aquellos vehiculos exceptuados por ley. Muy a nuestro pesar, los hechos
descritos por la Usuaria en su Reclamo no corresponden a los supuestos de
excepcién que establecen el Contrato de Concesién y las leyes aplicables.

Sin perjuicio de lo anterior, debemos sefalar 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 del ambito de influencia de la Red Vial N°® 4, en el marco de las
competencias asignadas al Concesionario por ley y por el Contrato de
Concesién.
III. 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 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 Resolucion.

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

tentamente,

1

/
VictorTirado Chapo"lg\»

nan
Gerente General

vis



ANEXO UNICO
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