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Miraflores, 29 de marzo de 2021
Resol.Ger.Gen.2021-011

Sefiores:

Servia Piura S.A.

Mz. O, Lt. 8, Cooperativa Uranamarca, San Juan de Miraflores - Lima
thiakial977@gmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo N° 000106 - Peaje Huarmey de fecha 07.03.2021

I. VISTOS

Con fecha 07 de marzo de 2021, el sefior Luis Alberto Bobadilla Sanchez,
identificado con DNI N° 10647454, actuando en representacién de la
empresa Servia Piura S.A. (en adelante, el “Usuario”) interpuso un reclamo
frente a Autopista del Norte S.A.C. (en adelante e indistintamente, "TAUNOR"”
o el “Concesionario”), el cual quedd asentado en la hoja de reclamacion N°
000106 del Libro de Reclamos de la Estacién de Peaje Huarmey (en
adelante, el "Reclamo”).

El Reclamo del Usuario detalla lo siguiente:

"Mi llanta trasera se revento saliendo de Casma. Solicité apoyo
ya que mi auto quedoé en medio de la pista, en todo momento
me pusieron trabas no me ayudaron, mi vida estuvo expuesta
a accidente o robo yo tuve que cambiar solo mi llanta en medio
del desierto.

Asimismo, el Usuario solicita:

“"Sancionar a Autopista del Norte por dejar al abandono un
usuario, lo cual pudo haber traido perdida de vida o robo”

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 Atencién de
Reclamos y Soluciéon de Controversias de Autopista del Norte S.A.C. (en
adelante, el “Reglamento Interno”), el Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucidon 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
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Concesionario cumple con su obligacidon de pronunciarse sobre el Reclamo
del Usuario.

CONSIDERANDOS

El Concesionario tiene a su cargo la Concesién de los Tramos Viales de la
Red Vial N° 4: Pativilca - Santa - Trujillo y Puerto Salaverry — Empalme
RO1N en virtud del Contrato de Concesidn suscrito con el Estado Peruano,
representado por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones — MTC (en
adelante, el "Concedente”).

Conforme a la clausula 6.7 del Contrato de Concesion, a partir de la Fecha
de Inicio de Explotacion (conforme este término se encuentra definido en el
Contrato de Concesion), 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 cldusula 8.7 del Contrato
de Concesidn se establece que el referido libro de reclamos y sugerencias
deberd 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.

A través del Decreto Supremo N© 008-2020-SA se declaré la emergencia
sanitaria a nivel nacional, por el plazo de noventa dias calendario,
dictdndose medidas para la prevencion y control a fin de evitar la
propagacion del COVID-19; siendo prorrogado a través de los Decretos
Supremos N© 020-2020-SA, N°© 027-2020-SA, N° 031-2020-SA y N° 009-
2021-SA hasta el dia 06 de setiembre de 2021.

Mediante el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, se declard Estado de
Emergencia Nacional, el cual se ha prorrogado a través de los Decretos
Supremos N° 051-2020-PCM, N° 064-2020-PCM, N° 075-2020-PCM, N°
083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N° 116-2020-PCM, N° 135-2020-PCM,
N° 146-2020-PCM y N© 184-2020-PCM, N° 201-2020-PCM y N° 036-2021-
PCM hasta el 31 de marzo de 2021. Por ello, y en aras de salvaguardar la
seguridad de nuestros usuarios, AUNOR cumple con emitir la presente
resolucion y notificarla al Usuario a través de medios digitales -es decir,
mediante el correo electrénico consignado en la hoja de reclamacién- a fin
de realizar dicha diligencia con nulo contacto fisico con el Usuario.

Conforme al articulo 12 del Reglamento de OSITRAN, el Concesionario debe
contar con su propio reglamento de atencidn 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.
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En el articulo 37 del Reglamento de OSITRAN y el articulo 9 del Reglamento
Interno se exponen los requisitos para la admisién 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 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 relacion con lo anterior, se puede observar que el sefior Luis Alberto
Bobadilla Sanchez (persona natural) formula el Reclamo en representacién
de la empresa Servia Piura S.A. (persona juridica), sin adjuntar al Reclamo
documento alguno que acredite que el Usuario cuenta con poderes de
representacion en dicha empresa. Por lo tanto, el Reclamo no redne uno de
los requisitos indispensables para la admisibilidad de reclamos interpuestos
por personas juridicas!. Sin embargo, procederemos a pronunciarnos sobre
el fondo de los hechos descritos por el Usuario a fin de brindar certidumbre
Yy un servicio de excelencia.

El Usuario relata en el Reclamo que el dia 07 de marzo de 2021 no se le
brindé el servicio de auxilio vehicular, luego de que su vehiculo quedara
inmovilizado por problemas mecanicos con una de sus llantas. En ese
sentido, solicita la imposicién de una sancién a la Concesionaria por un
presunto incumplimiento del servicio de auxilio vial.

Al respecto, segun la informacion plasmada en el documento interno y
conforme se verifica en el Anexo II sobre los Registros de Llamadas, se
evidencia que a las 02:12 horas del dia 07 de marzo del 2021 ingresa una
llamada a la Central de Atencién de Emergencias (CAE), mediante la cual el
Usuario solicita el servicio de auxilio vial. En respuesta a dicha solicitud, la
operadora en turno de la CAE le solicita que envie su ubicacion al WhatsApp
de la CAE, pues el usuario referia que se encontraba a 10 o 15 minutos de
Casma. A las 02:15 horas, conforme se aprecia en la informaciéon del Anexo
I1I, el Usuario envia su ubicacion y a las 02:16 horas el operador de la CAE
le devuelve la llamada al Usuario, informandole que se le enviara la grua
para realizar el remolque, previa evaluacion de la situacidn presentada.
Seguidamente, conforme a la documentacién que se verifica en el Anexo VI,
a las 02:20 horas el operador de la CAE llama al operario de grua liviana
para realizar el servicio; desplazandose la unidad de AUNOR hacia la
ubicacion del Usuario. Sin embargo, a las 02:28 horas, el Usuario se
comunica con el operador de la CAE para cancelar el Servicio, pues indicd
gue habia solucionado su problema.

1 Articulo 9°, literal i) del Reglamento Interno y Articulo 37°, literal i) del Reglamento de OSITRAN.
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Ahora bien, en referencia al servicio de auxilio vehicular debemos hacer
mencion del literal d) de la cldusula 8.12 del Contrato de Concesion, que
dispone a la letra lo siguiente:

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

[...]

d) Servicio de traslado de vehiculos que hubieran resultado averiados
en la via, hasta la estacion de servicio mas préoxima, no debiendo
exceder de cien (100) kildmetros.”

En relacién a esta disposicidn, se puede apreciar en los hechos detallados y
en el Anexo IV que en todo momento el personal de la Concesionaria brindo
respuesta a la solicitud del Usuario y actué conforme a lo regulado por el
Contrato de Concesidén y la normativa vinculante.

Adicionalmente, en el numeral 9.5 de la Seccion 4 del Anexo I - Indices de
Serviciabilidad del Contrato de Concesion, se establece que “en el caso de
traslado de personas y vehiculos, la CONCESIONARIA cumplird con las
obligaciones contenidas en el Contrato de Concesion dentro de los sesenta
(60) minutos de haber sido reportada la emergencia o accidente”.

Cabe sefalar que el tiempo de respuesta para la atencion del servicio de
auxilio vial requerido por el Usuario se computd desde la hora de registro
de su llamada, esto es, desde las 02:12 horas. En ese sentido, el personal
cumplio con el tiempo de respuesta estipulado en el Contrato de Concesién
ya que se solicitd el servicio de operador de grua liviana las 02:20 horas,
siendo su hora de llegada a la ubicacién del Usuario a las 02:35 horas,
conforme se verifica en el Anexo V. De acuerdo con lo indicado, y segun lo
consignado en los Anexos que forman parte integrante del presente
documento, debemos indicar que La Concesionaria cumplié con la atencién
requerida dentro de los plazos establecidos.

Finalmente, debemos sefalar que los esfuerzos de esta Gerencia se
encuentran orientados no sdlo 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 a el Concesionario por ley y por el Contrato de Concesion.

RESOLUCION DEL RECLAMO
Por los argumentos expuestos, esta Gerencia resuelve DECLARAR

INFUNDADO El Reclamo, DECLARANDO EL FIN DEL PROCEDIMIENTO
en esta etapa administrativa.
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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 Resolucién.

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,

Rafael Moya Reina
Gerente General
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Av. 28 de Julio 150 Piso 4
Miraflores - Lima 18 - Peru
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Anexo II: Registro de llamadas entrantes y salientes usuario
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Anexo lll: Ubicaciéon de usuario GPS
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Anexo 1V: Descargo operador CAE

Siendo las 2:12 horas aproximadamente del domingo 7, me encontraba de turno Il recibo la
llamada del nimero 997561822 identificindose el sr. Luis Bobadilla solicitando el servicio de
auxilio vial, el sefior no sabia donde se encontraba como referencia indicaba que habia salido
de la cuidad de Casma aproximadamente unos 10 o 15 minutos, se le pide enviar su ubicacién
al nimero de WhatsApp 987947810, el sefior nos envia su ubicacion a las 2:15, se le devuelve
la llamada alas 2:16 para indicarle que segun su ubicacion el sefior se encontraba en el km 360
aproximadamente, se le explica al sefior como es que funciona nuestro servicio ya que el
indicaba que la falla de su vehiculo era por neumatico, le indique que le enviaremos la grda
para remolcarlo y llevarlo a la estacion de servicios mas cercana, el sefior acepta se le indica el
tiempo estimado la cual tenia que esperar a la gria, a las 2:20 me comunico con el operador
de turno el sefior Cesar Simon para indicarle que se dirija al km 360 para realizar un servicio, la
griia sale de su punto y a las 2:28 el sefior Luis Bobadilla me llama indicando que cancela el
servicio de la griia que ya habia recibido ayuda, seguido se cancela el servicio de la grua y se
envia al operador de turno el sefior Cesar Simon al km 458 porque teniamos un servicio a la
espera.

A las 3:41 el jefe de plaza de la unidad de peaje de Culebras km 314 la sefiora Leslie Rurush
quien se encontraba de turno llama a la CAE indicando que el usuario reclamaba el servicio de
la gria indicando asi que habia solicitado el servicio y no se lo habiamos dado, le explique al
jefe de plaza como es que habian pasado las cosas, y le volvié a explicar al sefior, a lo que el
sefior Luis Bobadilla responde que el solo queria el cambio de su neumdtico y que tenia el en
su vehiculo todas sus herramientas, solo que como el paga su peaje queria que vayamos a
auxiliarlo porque no sabia donde se encontraba, y al ver que ibamos a demorar y él queria
moverse del lugar para llegar rapido a su destino, el mismo cambio el neumatico de su
vehiculo y siguié su camino.

Es todo en cuanto tengo que informar.

DNI 73020202

Operador CAE

Av. 28 de Julio 150 Piso 4
Miraflores - Lima 18 - Peru
Teléfono: +511 625 4500

aunor.pe
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Anexo V: Parte de servicio del operador grda liviana

Av. 28 de Julio 150 Piso 4
Miraflores - Lima 18 - Peru
Teléfono: +511 625 4500

aunor.pe
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Anexo VI: Registro de llamada al operador de gria liviana
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Av. 28 de Julio 150 Piso 4
Miraflores - Lima 18 - Peru
Teléfono: +511 625 4500

aunor.pe
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