RESOLUCION DE GERENCIA N° 024-2021-GG-IRSANORTE

RECLAMO N°: 000073 — UNIDAD DE PEAIJE PAITA
RECLAMANTE: ESPINOZA GALLARDO FRANK
MATERIA: ATENCION INADECUADA

Lima, 24 de mayo de 2021

VISTO:

El reclamo interpuesto por el Sr. Espinoza Gallardo Frank en el cual indica textualmente lo siguiente “Jaqueline Juarez,
supervisora de Centro de Recaudaciones tomd con actitud rauda mi factura de un servicio de peaje distinto, de un
horario distinto y de manera violenta y hostil ha expresado textualmente que tomard fotografias, llevdndose consigo
mi factura a sus oficinas sin mi permiso, accion ilegal ya que no tiene ningun derecho de registrar documentacion de
reserva empresarial muchos menos sin mi autorizacion, siendo esto antes expuesto una violacion a la privacidad.
Solicito una amonestacion ejemplar.”

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 Modificacion del Reglamento de Atencion 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 publicacién del mismo.

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN y con Resolucion 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 Disposicidn Transitoria y Complementaria.

Que, el Sr. Espinoza Gallardo Frank, identificado con DNI 44821470 (adelante, el Reclamante), presenté un
reclamo a través de Unidad de Peaje Paita de la Concesionaria IIRSA Norte S.A., indicando lo descrito en el VISTO
de la presente resolucion.

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 Concesion (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.

Que, respecto a lo precisado por el Reclamante, el area responsable remite el descargo correspondiente, en el
cual se indico lo siguiente:

a. El Reclamante estaba solicitando que a su vehiculo se le coloque sin placa (S/P), teniendo en la parte
delantera su placa de rodaje. Se le explicé al Reclamante que no estaba permitido ya que de acuerdo a
nuestro protocolo no podemos cambiar de placa a los vehiculos.

b. El Reclamante manifesté que en la mafana en su pase de Piura hacia Paita el recaudador que se
encontraba atendiendo le habia emitido el ticket de la factura como él lo solicitaba (S/P).

c. La supervisora, que se encontraba en caseta realizando el cobro de la tarifa de peaje al Reclamante, le
solicité que muestre el ticket de la factura de su pase de la mafiana para verificar lo manifestado.

d. El Reclamante entregé el ticket de su pase por la mafana a la supervisora, quién le indicd que iria a
consultar por qué fue emitido de esta forma (S/P), motivo por el cual se dirigi6 a las oficinas
administrativas a realizar la verificacién en el sistema.

e. No se aceptd la solicitud del Reclamante de colocar en el ticket S/P.

f.  El ticket de la factura de su pase por la mafiana le fue devuelto al Reclamante.

g. La Concesionaria ha procedido con la amonestacién del recaudador de turno que emitio el ticket de la
factura S/P al Reclamante en su pase por la mafiana.

Que, el ticket de la factura emitida no es informacion reservada para la Concesionaria, siendo que mi
representada ha emitido dicho comprobante. Asimismo, el mencionado ticket le fue solicitado al Reclamante y se
le indicd que se procederia a la verificacion correspondiente por lo que la recaudadora se dirigio a las oficinas
administrativas

Que, se ha devuelto el ticket de la factura emitida al Reclamante luego de la verificacién y no se ha realizado
divulgacion de esta informacidn a terceros.

Que, el personal de la Concesionaria mantiene un protocolo de atencidn para los usuarios, y brindar un trato
cordial a los mismos durante su pase por las Unidades de Peaje, por lo que lamentamos la percepcién negativa
respecto de una mala atencion.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico, aplicando lo
dispuesto por la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su
autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccién
web:  https://iirsanorte.intellisign.pe/#/public/validar, ingresando el codigo de

verificacion que aparece en el documento anexo AUDIT TRAIL



9. Que, sin perjuicio de lo anterior, lamentamos la percepcion 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 informacion brindada en el presente Reclamo.

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 Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, se

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar INFUNDADO el reclamo formulado por el Sr Espinoza Gallardo Frank.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucion al Reclamante en la direccién fisica Trujillo y/o direccion electrénica

frankespinozagallardo@gmail.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: El Reclamante podra interponer recursos impugnativos de acuerdo a lo establecido en los numerales VII.9 y

VII.11 del Reglamento, asi como articulo 54 y siguientes del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de

Controversias de OSITRAN. Asimismo, de acuerdo a lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo N2 0057-

2020-CD-OSITRAN, los recursos impugnativos podran ser presentados a través de nuestros canales telefénicos y

virtuales del Centro de control de Operaciones - CCO (Linea gratuita (0800-00369) / Fijo (073-323204) / RPC

(989008811) / RPM (973882351) o a la direccidn electrénica cco@iirsanorte.com.pe.

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 atencion las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

Atentamente,

RAPHAEL CARPIO PACHECO
CONCESIONARIA IIRSA NORTE S.A.
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Firmas Digitales

Firmade digitalmente por: Firmade digitalmente por:

DAMNA CASTILLO DAVID SANTA CRUZ

CASTILLO DNI: 46649719 RUC:20511004251 BECERRA DNI:10123358 RUC:20511004251
Motivo : Doy V* B® Motivo : Doy V* B®

Cargo : GERENTE DE INFRAESTRUCTURA
Empresa : CONC_ES@,\JARIA IIRSA MORTE 5.A.
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Firmade digitalmente por: Firmade digitalmente por:

JUAN CARLOS POLO PUELLES WILBER RAPHAEL

Motivo : Doy V* B® EDMUNDO CARPIO PACHECO

Cargo : GERENTE COMERCIAL Motivo : En sefial de conformidad

Empresa : CONCESIONARIA IIRSA NORTE S.A. Cargo : GERENTE GEMERAL
IP:200.107.148.130 Empresa : CONCESIONARIA IIRSA NORTE S.A.
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