RESOLUCION DE GERENCIA N° 057-2018-GG-IIRSANORTE

RECLAMO N°: 000120 — CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES
RECLAMANTE: MARCO MORI BENAVIDES
MATERIA: CALIDAD Y OPORTUNA PRESTACION DE SERVICIOS BRINDADOS

Lima, 11 de diciembre de 2018
VISTO:
El reclamo interpuesto por el Sr. Marco Mori Benavides, quien indica que el dia 21 de noviembre dei presente pasé por la Unidad
de Peaje Chulucanas a las 18:50 horas, pagé con 100.00 soles y el personal recaudador se porté “malcriado”, al no querer recibir los
100.00 soles, diciéndole que no hay vuelto y que si estd el peaje 5.00 soles, como no puede tener ese monto. Asimismo, indica que
el personal le informd que iba a enviar la factura a la empresa El Dora, a lo que respondié que ya, que no habia problema,
adicionalmente menclona que el personal no levantd la tranquera, y que “al rato” le pidi6 que los 100 soles y le dio monedas de 10
y 20 céntimos de sol, posteriormente el personal le dice que avance, para lo cual jal6 la tranquera. Reitera ademas que el personal
es muy “malcriado”.

CONSIDERANDO:

1. Que, confecha 15 de mayo de 2015, se publicé en el Diario Oficial El Peruano la Resolucién de Consejo Directivo N° 025-2015-
CD-OSITRAN, mediante la cual aprueban la Modificaci6n del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la
empresa Concesionaria IIRSA Norte S.A, (en adelante El Reglamento), que rige para los reclamos o controversias que se
presenten a partir del dfa siguiente de la publicacién del mismo.

2. Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobé el nuevo Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN y con Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN se
modificaron los articulos 12 y 41, asi como la Tercera y Cuarta Disposiciones Transitorias y Complementarias, y se agregd la
Quinta Disposicién Transitoria y Complementaria.

3. Que, el Sr. Marco Mori Benavides identificado con DNI 08347009 (adelante, el Reclamante), presenté un reclamo a través del
Centro de Control de Operaciones de la Concesionaria lIRSA Norte $.A., indicando lo descrito en el VISTO de la presente
resolucién.

4. Que, es preciso mencionar previamente las obligaciones a cargo de la Concesionaria IIRSA Norte S.A (en adelante la
Concesionaria) previstas en el Contrato de Concesidn (en adelante el Contrato), asi como en los documentos contractuales
respectivos, firmados con el Estado Peruano, representado por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones {en adelante
MTC), se circunscriben a la ejecucién de los trabajos de construccin, rehabilitacion, mejoramiento, conservacién,
mantenimiento y operacién de los Tramos Viales del Eje Multimodal Amazonas Norte, que comprende desde Paita hasta
Yurimaguas y la Via de Acceso Dv. Olmos — Lambayeque.

5. Que, conforme a lo establecido en el Contrato, la Concesionaria mantiene implementado y proporciona los serviclos
obligatorios gratuitos de Central de Emergencias, Auxilio Mecénico y Grua, Sistema de Comunicacion de Emergencia, Servicios
Higiénicos y Oficina para uso de la Policia Nacional del Peru.

6. Que, respecto al reclamo asentado por el Reclamante, se indica que de acuerdo al protocolo de atencién, el personal
recaudador consulta a los usuarios si cuentan con bllletes de menor denominacién o con sencillo, a fin de facilitar la
transaccién; sin embargo, el Reclamante manifesté que no contaba con sencillo precisando que pagarfa luego, avanzando
hasta la tranquera. Ante esta situaci6n la tranquera no se levanta para evitar una situacién de fuga, por lo que el Recaudador
se acercé al Reclamante procediéndole a entregar S/ 50.00 soles en billetes, S/ 15.00 en monedas de §/ 5.00, y finalmente S/
30.00 en monedas de 0.20 céntimos, en tanto que eran las monedas y/o billetes con las cuales se contaba disponible.

7. Que, la Concesionaria lamenta la percepcion de una mala atencién, empero, en ningtin momento el personal quiso demostrar
altanerfa en el trato, nl mucho menos ser impertinente.

8. Que, por estas consideraciones, y de conformidad con el literal VIl.7 del Reglamento vy del Artfculo 40 de la Seccién | del
Capitulo Il del Reglamento de Atenci6n de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, se

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar INFUNDADO el reclamo formulado por el Sr. Marco Mori Benavides.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucidn al Reclamante en la direccion fisica AH. La Primavera Mz. B1 Lote 13 — Castilla -
Piura, consignada por el Reclamante para ser notificado.

TERCERO: DISPONER la difusion de la presente Resolucién en la psgina web de la Conceslonaria {www.iirsanorte.com.pe).
CUARTO: El Reclamante podra interponer ante el Tribunal de Solucién de Controversias, los recursos establecidos en los numerales
VIO y VII.11 del Reglamento. Asi como articulo 54 y siguientes del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN.

QUINTO: La Concesionaria lIRSA Norte S.A., trabaja permanentemente para brindar a los usuarios de la carretera un servicio de
calidad. Asimismo, nuestro Centro de Control de Operaciones — CCO (Tel. 073-323204, RPM #0064044, RPC 989008811), brinda
atencidn las 24 horas del dfa, todos los dfas del afio.

Atentamente,
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