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Miraflores, 09 de octubre de 2020
Resol.Ger.Gen.2020-057

Sefior

Robert William Chavez Rodriguez
Bellamar Mz. K2 Lote 16 Nuevo Chimbote
944335425

robert-aries@hotmail.com

Presente.-

Asunto: Reclamo N° WOTR202009020037 de fecha 02.09.2020.

II.

VISTOS

Con fecha 02 de setiembre de 2020, el sefior Robert William Chavez
Rodriguez, identificado con DNI N° 32954667 (en adelante, el “Usuario”)
interpuso un reclamo frente a Autopista del Norte S.A.C. (en adelante e
indistintamente, "AUNOR"” o el “Concesionario”) a través de la pagina web,
el cual quedé asentado bajo la ficha N° WOTR202009020037 (en adelante,
el "Reclamo”).

El Reclamo del Usuario detalla lo siguiente:

"Solicité el auxilio vial al nuimero que figura en la boleta
electronica (BO57-00643683 tif 043604014) debido a una falla
mecanica en mi camioneta de placa D7G218 encontrandome
en el kilometro 246 de la panamericana norte , la llamada la
realicé a 10:49 , siendo las 12:41el auxilio no llega, pésimo”

De conformidad con la cldusula 8.8 del Contrato de Concesién 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 Atenciéon 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 Solucién 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
Concesionario cumple con su obligacidon de pronunciarse sobre el Reclamo
del Usuario.

CONSIDERANDOS

El Concesionario tiene a su cargo la Concesidon de los Tramos Viales de la
Red Vial N° 4: Pativilca - Santa - Trujillo y Puerto Salaverry — Empalme
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RO1N en virtud del Contrato de Concesién 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.

Conforme al articulo 12 del Reglamento de OSITRAN, el Concesionario debe
contar con su propio reglamento de atencidon 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 atencidn 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 emisidn de la presente resolucién se ha requerido un informe
detallado elaborado por el area de Operaciones, a fin de poder constatar los
hechos relatados por el Usuario.

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

Mediante el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, se declaré 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° 156-2020-PCM hasta el 31 de octubre de 2020. Por
ello, con el objetivo de aplicar medidas que coadyuven a evitar la
propagacion del virus COVID-19 y en pos 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.
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En el articulo 37 del Reglamento de OSITRAN vy 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, debemos sefialar que el Reclamo cumple con los
requisitos de presentacion indicados en el articulo 8 del Reglamento Interno,
por lo que corresponde su admision. De otro lado, se observa de la revision
de la ficha de reclamacion N°® WOTR202009020037, que el Reclamo esta
referido al servicio de traslado de vehiculos averiados que brinda el
Concesionario. En tal sentido, se advierte que el Reclamo del Usuario
corresponderia a la materia indicada en el literal c¢) del articulo 3 del
Reglamento Interno y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de
OSITRAN. Por tales motivos, corresponde al Concesionario dar respuesta al
Reclamo del Usuario.

En cuanto al tema de fondo, el Usuario relata en su Reclamo que el dia 02
de setiembre de 2020 solicitd el servicio de grua a las 10:49 a.m. luego de
que su vehiculo de placa D7G-218 sufriera una falla mecanica y que hasta
las 12:41 p.m. -hora aproximada de asentado el Reclamo- el servicio de
grua no se habia efectuado. Al respecto, segun la informacion plasmada en
el documento interno “2020-INFORME-CAE-056" y conforme se verifica en
la Imagen 1, se evidencia que a las 11:02 horas del dia 09 de setiembre del
2020 ingresa una llamada a la Central de Atencién de Emergencias (CAE),
mediante la cual el Usuario indicé que se hallaba varado en el Km. 249 de
la Panamericana Norte y solicité ser remolcado hasta la ciudad de Lima.

- 17 944335425,11:02a. m,09-02-20

Imagen 1

En respuesta a la solicitud del Usuario, la operadora en turno de la CAE le
informo que no era posible acceder a su solicitud en ese extremo, dado que
el traslado del vehiculo averiado se realiza con el fin de que el usuario puede
llegar a la estacién de servicio mas cercana para recibir asistencia mecanica;
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es decir, el 6valo Paramonga ubicado en el Km. 207+500 de la
Panamericana Norte. Asimismo, la operadora le comunicé que la gria que
seria derivada para prestarle el servicio de auxilio vial ya se encontraba en
camino a atender un accidente vehicular en el Km. 233 de la Panamericana
Norte y que una vez culminado dicho servicio la referida unidad de auxilio
vial se acercaria al lugar desde donde el Usuario habia realizado la llamada
para brindarle el servicio de remolque hasta el dvalo Paramonga, lo cual fue
aceptado por el Usuario.

En referencia al servicio de auxilio vehicular debemos hacer menciéon al
literal d) de la clausula 8.12 del Contrato de Concesidn, 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.”

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, el CONCESIONARIO cumplira con las
obligaciones contenidas en el Contrato de Concesion dentro de los sesenta
(60) minutos de haber sido reportada la emergencia o accidente”. Cabe
sefialar que el tiempo de respuesta para la atencidn del servicio de auxilio
vial requerido por el Usuario se computd desde la hora de registro de su
llamada, esto desde, desde las 11:02 am, conforme se aprecia en la Imagen
1.

Posteriormente, luego de que la unidad de auxilio vial (grda liviana)
culminara de atender el accidente del Km. 233 de la Panamericana Norte,
esta se dirigid con celeridad hacia el Km. 249 de la Panamericana Norte, tal
como el Usuario habia solicitado. No obstante, el operador de la grua se
percatd de la presencia del Usuario y de su vehiculo en el Km. 246 de la
Panamericana Norte, acercandose para informarle que le brindaria el
servicio solicitado. En dicho encuentro, ocurrido a las 12:54 horas, el
Usuario le comunicd al operador de la grda que ya no requeria el servicio
de remolque del Concesionario pues habia solicitado el servicio de una grua
particular.

De la revision del Reclamo, se advierte que este fue presentado por el
Usuario antes de encontrarse en el Km. 246 de la Panamericana Norte con
el operador de la grua que se dirigia a brindarle el auxilio vehicular, y que
fue presentado mas de una hora después de haber realizado el
requerimiento del servicio (a las 12:41 pm).

Finalmente, extendemos las disculpas correspondientes por las molestias
ocasionadas al Usuario por la demora en la prestacion efectiva del servicio
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III.

de traslado de vehiculos averiados. Asimismo, 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 Concesion.

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

FUNDADO el Reclamo, DECLARANDO EL FIN DEL PROCEDIMIENTO en
esta etapa administrativa.

Atentamente,

Victor Tirado Ch.
Gerente General

vts



Red Vial N° 4 Pativilca-Trujillo

ndl LIBRO DE RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Ubicacién: Otra Ubicacién (km)

Nombre y Apellido: Robert WilliamChavez Ficha Numero:
Rodriguez
WOTR202009020037
Razén Social: Robert William Chavez
Rodriguez
Doc. Identidad: 32954667 Fecha:

02/09/2020 - 12:46

Direccidn: Bellamar Mz-K2. Lt -16 nv
Chimbote
Correo Electrénico: robert-aries@hotmail.com

Reclamo o Sugerencia:

Solicité el auxilio vial al nimero que figura en la boleta electronica
(BO57-00643683 tlf 043604014) debido a una falla mecénica en mi camioneta de
placa D7G218 encontrandome en el kildémetro 246 de la panamericana norte , la
llamada la realicé a 10:49, siendo las 12:41el auxilio no llega, pésimo




