RESOLUCION DE GERENCIA N° 010-2020-GG-1IRSANORTE

RECLAMO N°: 000063 - PAGINA WEB
RECLAMANTE: NADIA ZAPATA TEJADA
MATERIA: SERVICIO DE AUXILIO MECANICO, REMOLQUE Y/O GRUA
Lima, 14 de febrero de 2020
VISTO:

El reclamo interpuesto por la Sra. Nadia Zapata Tejada, en el cual indica textualmente lo siguiente: “Buenas noches soy de Piura, a las 7:43
p.m. exactamente llamamos a irsanorte para que nos auxilie porque nos hemos quedado botados en una camioneta propia, por falta de
bateria y hasta este momento en que les escribo nadie llega. Ademds llamo al nimero 080000396 para que agilicen el auxilio y la sefiorita
de ese turno del dia de hoy domingo con horas 8:50 p.m. me contesté de forma grosera y encima me corta. Por favor atiendan mi pedido
estamos a oscuras y con nifios a bordo. Gracias.”

CONSIDERANDO:

1. Que, con fecha 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 Modificacién del Reglamento de Atencidn 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
dia siguiente de la publicacion del mismo.

2. Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobo 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 agregé la Quinta Disposicién Transitoria y
Complementaria.

3. Que, la Sra. Nadia Zapata Tejada, identificada con DNI 43066987 (adelante, el Reclamante), presentd un reclamo a través de la pagina
Web de la Concesionaria IIRSA Norte S.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 Concesidén (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
ejecucion de los trabajos de construccion, rehabilitacién, mejoramiento, conservacion, mantenimiento y operacion de los Tramos
Viales del Eje Multimodal Amazonas Norte, que comprende desde Paita hasta Yurimaguas y la Via de Acceso Dv. Olmos —
Lambayeque, tramo incluido a la concrecién en noviembre de 2014.

5. Que, respecto a lo mencionado por la Reclamante, se solicité el descargo correspondiente al drea de atencidn al usuario por
emergencias del Centro de Control de Operaciones.

6. Que, de la informacidn reciba se ha verificado lo siguiente:

a. Elsistema del Centro de Control de Operaciones registra la llamada a las 20:04 horas del dia 02 de febrero de 2020, no se tiene
un registro de llamada a las 7:43 pm para esta fecha, tal como lo manifiesta la Reclamante, la llamada registrada es del Sr.
Hendrick Adanaque Timand identificado con DNI N° 44004313 solicitando el servicio de grda para su camioneta D7X906, la
misma que segun manifestd presentaba falla mecdnica.

b. Inmediatamente después de la comunicacién del Sr. Hendrick Adanaque Timana, se activé el servicio de grda.

C. Alas 20:50 horas, el Centro de Control de Operaciones, recibié una llamada a través de la linea gratuita de una usuaria que no se
identificé y tampoco indicé la ubicacién de la emergencia.

d. Alas 21:20 horas, el operador de la grua llegé al sector indicado por el Sr. Hendrick Adanaque Timand, a la altura del km 005+000
cerca al évalo Ciceres en Piura, realizando una verificacion de la zona sin ubicar con éxito el vehiculo indicado. Entonces, el
Centro de Control de Operaciones se comunicé por via telefénica con Sr. el Hendrick Adanaque Timana, quien indicé que ya
habia sido apoyado por terceros.

7. Que, en conformidad con los términos establecidos en el Contrato, la Concesionaria mantiene implementado y proporciona los
servicios obligatorios gratuitos de Central de Emergencias, Auxilio Mecanico y Grda, Sistema de Comunicacién de Emergencia,
Servicios Higiénicos y Oficina para uso de la Policia Nacional del Perd.

8. Que, de acuerdo con las razones expuestas en los parrafos precedentes no corresponderfa la materia del Reclamo, a ser determinada

como un mal servicio otorgado, debido a que representa una eventualidad en la que el Reclamante al movilizarse por sus propios

medios del lugar, aun cuando la Concesionaria se encontraba dentro del plazo de atencién de su solicitud, generé una dimisién al
servicio activado por abandonar el lugar dondc indicé que se encontraba su vehiculo afectado.

Que, sin perjuicio de lo anterior, lamentamos la percepcién de un mal servicio otorgado, asimismo, permitanos agradecer

sinceramente su comunicacion, en tanto que la misma nos permite brindar un mejor servicio a los usuarios, a través de la informacién

brindada en el presente Reclamo.
10. Que, por estas consideraciones y de conformidad con el literal VII.7 del Reglamento y del Artfculo 40 de la Seccién | del Capitulo Il de!
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, se
(\ RESUELVE:
'\ PRIMERQO: Declarar IMPROCEDENTE el reclamo formulado por la Sra. Nadia Zapata Tejada.
- 'SEGUNDO NOTIFICAR la presente Resolucion al Reclamante en la direccion fisica Laguna 193, Santa Rosa (Ref. por el Mercado) — Piura y
// en la direccidn electrénica nadia_zapata29@hotmail.com consignada por el Reclamante para ser notificado.
TERCERO: DISPONER la difusion de la presente Resolucién en la pagina web de la Concesionaria (www.iirsanorte.com.pe).
CUARTO: Sobre la presente Resolucién de Gerencia, el Reclamante podré interponer ante el Tribunal de Solucién de Controversias, los
recursos establecidos en los numerales VII.9 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 IIRSA 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 atencién las 24
horas del dia, todos los dias del afio.
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Atentam

FERNANDO LLANOS CORREA
CONCESIONARIA lIRSA NORTE S.A.



