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San Isidro, 18 de agosto de 2022
Resol.Ger.Gen.2022-036

Sefor

César Andrés Montes de Oca Murillo
Jr. Huarmey 211, Nuevo Chimbote, Ancash
cemdoca@hotmail.com

Asunto: Reclamo N° 000113 - Peaje Huarmey.

I.

II.

VISTOS

Con fecha 25 de junio de 2022, el sefior César Andrés Montes de Oca Murillo,
identificado con DNI N° 72499423 (en adelante, el “Usuario”) interpuso un
reclamo frente a Autopista del Norte S.A.C. (en adelante e indistintamente,
“"AUNOR” o el “Concesionario”), el cual quedé asentado en la hoja de
reclamacion N° 000113 del Libro de Reclamos de la Estacion de Peaje
Huarmey (en adelante, el "Reclamo”).

El Reclamo del Usuario detalla lo siguiente:

"Me han informado mal la pregunta que yo hice, sobre el servicio de
auxilio al cliente y me quieren volver a cobrar el peaje de ida y vuelta,
cuando ya me cobraron hace 20 minutos en el peaje 9.90 y por una
mala informacion, me estan haciendo pagar otra vez la ida y vuelta

De conformidad con la cldusula 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 Atencidon 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 Solucidn 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 obligacion 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
RO1N en virtud del Contrato de Concesidon suscrito con el Estado Peruano,
representado por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones - MTC (en
adelante, el "Concedente”).
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Conforme a la clausula 6.7 del Contrato de Concesién, a partir de la Fecha
de Inicio de Explotacién (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 Concesién 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 declard la emergencia
sanitaria a nivel nacional, por el plazo de noventa dias calendario,
dictandose 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, N° 009-
2021-SA, N° 025-2021-SA y N° 003-2022-SA hasta el 28 de agosto de
2022.

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© 184-2020-PCM, N° 201-2020-PCM, N° 036-2021-
PCM, N° 076-2021-PCM, N© 105-2021-PCM, N° 123-2021-PCM, N° 131-
2021-PCM, N° 149-2021-PCM, N° 152-2021-PCM, N° 167-2021-PCM, N°
174-2021-PCM, N° 186-2021-PCM, N° 010-2022-PCM, N° 016-2022-PCM,
N° 030-2022-PCM, N° 041-2022-PCM, N° 058-2022-PCM, N° 076-2022-
PCM y N° 092-2022-PCM hasta el 29 de agosto de 2022. Por ello, y en aras
de salvaguardar la seguridad de nuestros usuarios, AUNOR cumple con
emitir la presente resolucidon y notificarla al Usuario a través de medios
digitales -es decir, mediante el correo electrénico consignado en la hoja de
reclamacion- 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 atencion 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.

En el articulo 37 del Reglamento de OSITRAN vy el articulo 9 del Reglamento
Interno se exponen los requisitos para la admisidon 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
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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 sefalar que el Reclamo cumple con los
requisitos de presentacién indicados en el articulo 8 del Reglamento Interno,
por lo que corresponde su admisién y pronunciamiento sobre el fondo de
los hechos descritos por el Usuario.

El Usuario detalla en el Reclamo que el personal del Concesionario le brindd
informacion errénea respecto al servicio de grua; la cual consistia en que,
si se le brindaba el servicio de auxilio vial por falta de combustible, entonces
no se encontraria obligado a pagar la tarifa del peaje.

Al respecto, segun se detalla en el Anexo 1, lo que el personal del
Concesionario informd al Usuario es que el servicio de traslado de vehiculos
en situaciones de emergencia era gratuito, sin perjuicio del pago de la tarifa
del peaje, segun lo que sefiala el Contrato de Concesion

Sobre el particular, en referencia a dicho servicio de auxilio vehicular
debemos hacer mencion del literal d) de la clausula 8.12 del Contrato de
Concesion, que dispone a la letra lo siguiente:

“8.12. Los Servicios Obligatorios que deberd 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 proxima, no debiendo
exceder de cien (100) kildmetros.”

En virtud de la citada cldusula, se puede observar que el Concesionario no
se encontraba obligado a brindar dicho servicio, pues el agotamiento de
combustible no es considerado dentro de los supuestos que ameriten la
activacién del mismo; sin embargo, con la finalidad de brindar apoyo al
Usuario proporciond el mencionado servicio, el cual no implica la
exoneracion del pago de la tarifa de los peajes.

En ese sentido, si bien el personal del Concesionario le informd al Usuario
gue se le podria brindar el servicio de auxilio vial de forma gratuita, en aras
de brindar un servicio de excelencia, ello no implicaba exonerar el Usuario
del pago de la tarifa de los peajes.

Finalmente, debemos sefalar que los esfuerzos del Concesionario se
encuentran orientados no sélo a prestar un servicio idoneo y de calidad a
los usuarios de la via, bajo una politica de mejora continua; sino también a
brindar un trato amable y la colaboraciéon debida, y en la medida de sus
posibilidades, a todo usuario, entidad estatal y/o en general terceros dentro
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III.

del ambito de influencia de la Red Vial N° 4, en el marco de las competencias
asignadas a la Concesionaria 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.

Contra la presente Resolucién, procede recurso de reconsideracién 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 Resolucidon, también procede recurso de apelacién dirigido a la
Gerencia General de Autopista del Norte S.A.C. (cuando la impugnacién se
sustente en una diferente interpretacién 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
reconsideracién), quien elevara el mismo al Tribunal de Solucién de
Controversias de OSITRAN.

Atentamente

|
N

Rafael Moya Reina
Gerente General
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Autopista
del Norte

Anexo 1

INFORME DEL RECLAMO N*113.

PARA: ANDY GONZALES CORONADO.

Jefe de Recaudo de Autopista del Norte SAC.
DE: ZAIDA MONTESS CHANGA.

lefe de Plaza del Peaje Huarmey

ASUNTO: LUibro de Reclamos-Unidad de peaje Huarmey-Hols de Reclamo N113

~Siendo lag 19:00 hs. Del 25 de junio del 2022, se apersono a [a Oficing del Peaje de Husrmey
un Usuario para pheguntar s le podian exonerar of pago de Peaje porque 8l momento de pasar
le pregunto a la Cobradora de turno Liz Figueroa, que s/ se quedaba sin combustible le darlan
ol servicio de Grua y ella le respondié que SI, siguild su destino v & unos minutos el usuario
Monyuﬂmwnﬂmhqmmh“umdwmbuwblcw-podulhnrnw

destino y decide regresar y no pagar pesje, manifestd que pagaria su peaje pero pondria su
-
Reciamo.

«5¢ le informa sl Usuario que asi la Gria Le dé el servicio igual tenia que pagar su peasje-
-Se le llama via telefénica al Jefe de recaudo Andy Gonzales y le comento lo sucedido y le

ulto sl se le pued el cobro de peajy ol Usuario porque y que queria poner un
reclamo si no le exoneraran o pago de peaje, quien me manifiesta que no y que ponga nomas
su reclamo.

-5¢ procedio a darle e Libro de Reclamas al Usuario quien plasmo su malestar,
Es todo cuanto informo para su conocimiento y fines.




