RESOLUCION DE GERENCIA N° 017-2020-GG-IIRSANORTE

RECLAMO N°: 000065 — UNIDAD DE PEAJE PAITA
RECLAMANTE: JUAN SERQUEN BELLODAS
MATERIA: SERVICIO DE AUXILIO MECANICO, REMOLQUE Y/O GRUA
Lima, 20 de marzo de 2020
VISTO:

El reclamo interpuesto por el Sr. Juan Serquen Bellodas, en el cual indica textualmente lo siguiente: “El presente reclamo es porque no
prestan servicio de grua, ni ambulancia hasta pasada las 01:30 horas, porque afirma que no cuentan con el servicio, porque este estd en
Chulucanas y si lo solicita tarda esperar 01:30 porque IIRSA NORTE solo tiene este servicio en Chulucanas sin embargo nosotros pagamos
peaje en Paita, se le denunciard al MTC, y a la defensoria del Pueblo. Tampoco cuentan con compresor o inflador, algo bdsico.”
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 Atencién y Soluciéon 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 publicacién del mismo.

2. Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo Reglamento de Atencidn 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. Juan Serquen Bellodas, identificada con DNI 05641000 (adelante, el Reclamante), presenté un reclamo a través de la Unidad
de Peaje Paita de la Concesionaria IIRSA Norte S.A., indicando lo descrito en el VISTO de la presente resolucion.

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 ejecucion de
los trabajos de construccidn, rehabilitacion, 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 area de atencién al usuario por
emergencias del Centro de Control de Operaciones.

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

a. El dia 07 de marzo del presente afio a las 10:39 hrs. el CCO recibié la llamada mediante teléfono RPC 989008811, de la
Administradora de Unidad de Peaje de Paita, Sra. Silvia Quispe, quien indica que un usuario se acerco a solicitar el servicio de grua,
atendiendo la llamada del Sr. Juan Serquen Bellodas, identificado con DNI N° 05641000, el usuario refirié que su unidad de placa
P11561 presentaba desperfecto neumatico.

b.  Dicho vehiculo se encontraba en la Unidad de Peaje de Paita; el CCO le explicé las bases del servicio y que la gria se encontraba en
la Unidad de Peaje de Chulucanas, y se le indico el tiempo estimado en que la grua llegaria desde Chulucanas a Paita.

c. Cabe sefialar que el CCO en ninglin momento le negd el servicio al Reclamante, solo le explicé de donde se encontraba la grua y el
tiempo que tardaria en llegar a Paita, en respuesta el Sr. Serquen agredié verbalmente al personal que lo atendia. A las 12:23 hrs.
llegd la Grua liviana y realizé el servicio de remolque, trasladando a la unidad del Reclamante hasta Piura, el usuario quedd
conforme con el servicio y colocé su agradecimiento y firmé la ficha de campo del servicio de grua.

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 Grua, Sistema de Comunicacién de Emergencia, Servicios
Higiénicos y Oficina para uso de la Policia Nacional del Peru.

8. Que, por estas consideraciones y de conformidad con el literal VII.7 del Reglamento y del Articulo 40 de la Seccién | del Capitulo Il del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, se

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar IMPROCEDENTE el reclamo formulado por la Sr. Juan Serquen Bellodas.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucién al Reclamante en la direccion fisica: Calle Sinchi Roca N° 822 — Castilla - Piura y en la direccién

electrdnica: sitecing5641@hotmail.com consignada por el Reclamante para ser notificado.

TERCERO: DISPONER la difusion de la presente Resolucion en la pagina web de la Concesionaria (www.iirsanorte.com.pe).

CUARTO: Sobre la presente Resolucion de Gerencia, el Reclamante podra interponer ante el Tribunal de Solucidén 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 Solucidn 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 atencidn las 24 horas

del dia, todos los dias del afio.

Atentamente,

RAPHAEL CARPIO PACHECO
CONCESIONARIA IIRSA NORTE S.A.
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