RESOLUCION DE GERENCIA N° 034-2021-GG-lIRSANORTE

RECLAMO N°: 000103 —-UP OLMOS
RECLAMANTE: GUARNIZ DAVILATULIO
MATERIA: ATENCION INADECUADA

Lima, 14 de julio de 2021
VISTO:
El reclamointerpuesto porelsr. Guarniz Davila Tulio, en el cual indica textualmente | o siguiente: “Al haber pasado el peaje unos 15
km tuve un desperfecto mecdnico por el cual mi unidad vehicular de placa de rodaje APA165 no encendia, entonces opte por llamar
a los numeros indicados en el comprobante de pago boleta electrénica N° BC01-302377(073-323204,989008811 Y #973882351); no
habiendo contestado pese a insistir en varias ocasiones para "SERVICIO GRATUITO DE GRUA" ; por favor atender esos
inconvenientes; gracias..”

CONSIDERANDO:

1. Que,confecha1l5de mayo de2015,se publicé enel Diario Oficial El Peruano la Resolucién de Consejo Directivo N° 025-2015-
CD-OSITRAN, mediante la cual apruebanla Modificacién del Reglamento de AtenciénySolucidon de Reclamos de Usuarios de la
empresaConcesionaria [IRSA Norte S.A. (en adelante El Reglamento), que rige paralos reclamos o controversias que se
presenten a partirdel dia siguiente de la publicacion del mismo.

2. Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N°019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo Reglamento de Atencién de
Reclamos ySolucidnde Controversias de OSITRAN ycon Resolucionde Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN se
modificaronlos articulos 12 y41, asi comola Terceray Cuarta Disposiciones Transitorias y Complementarias, y se agregod la
Quinta Disposicion Transitoria y Complementaria.

3.  Que, el sr.Guarniz DavilaTulio, identificado con DNI 71986957 (adelante, el Reclamante), presenté unreclamoa través de la
Unidadde Peaje Olmos de la Concesionaria IRSA 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 Contratode Concesién (enadelante el Contrato), asicomoenlos documentos contractuales
respectivos, firmados con el Estado Peruano, re presentado por el Ministerio de Transportes y Comunicadones (en adelante
MTC), se circunscribena la ejecucionde los trabajos de construccién, rehabilitacion, mejoramiento, conservacion,
mantenimiento yoperacion de los Tramos Viales del Eje Multimodal AmazonasNorte, que comprende desde Paita hasta
Yurimaguas.

5. Que,respectoalomencionadoporel Redamante, se ha solicitadoal area correspondiente el descargo respectivo que permita
contarcon lainformacddna finde daratenciéna suRedamo.

6. Que,se harecibidodel drearesponsable el descargo correspondiente, precisando que:

a. Segun lasverificaciones delos pases que realizé dicho vehiculo (APA-165) por el Peaje de Olmos, cuando se dirigia
con direcciéna Pomahuaca fue a las18:07 horas yretorna con direcciona Chulucanas a las20:17 horas.

b. ElCentro de Control de Operaciones (CCO) realizé la verificacion de todaslasllamadasenelrangodelahora 18:07
hrs.hastalas20:00 hrs.sinembargo, nosetiene registro de llamada del teléfono (902815057), del Reclamante.

c. Cabe mencionarque cuando existe una llamada perdida y/o nocontestada porrazonesque tenemos Illamadas en
cola;inmediatamente luego que nos liberamos, empezamos a devolver lasllamadasno contestadas.

7. Que, enconformidad conlos términos establecidos en el Contrato, la Concesionaria mantiene implementadoy proporciona
los servidos obligatorios gratuitos de Central de Emergencias, Auxilio Mecanicoy Grua, Sistema de Comunicacién de
Emergendia, Servicios Higiénicos y Oficina para usode la Policia Nacional del Peru.

8. Que,losservidos obligatorios gratuitos, consignados en el Contrato, estan debidamente sefializadosy son oportunamente
informados a los usuarios de la via, a través de nuestra pagina weby en el reservo de los tickets entregados.

9. Que,el personal dela Concesionariamantiene unprotocolode atencién para los usuarios, por lo que lamentamos la
percepcion negativa de atencidninadecuada.

Que, porestas consideraciones yde conformidad con el literal VII.7 del Reglamentoydel Articulo40 de la Secddn| del Capitulo |1

del Reglamento de Atencdn de Reclamos ySolucidon de Controversiasde OSITRAN, se

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar INFUNDADO el reclamoformulado por el Sr. Guarniz Davila Tulio

SEGUNDO: |a presente Resoluddn al Reclamante en la direccidnfisica Av. Cajamarca N°280-Chiclayo y/o enla direccién electrdnica

martinz 01 gd@hotmail.com consignados por el Reclamante para ser notificado.

TERCERO: DISPONER l|a difusiénde la presente Resoluciénenla pagina web de la Concesionaria (www.iirsanorte.com.pe).

CUARTO: El Reclamante podra interponer recursos impugnativos de acuerdo a lo establecidoenlos numerales VI1.9 y VI1.11 del

Reglamento, asi como articulo 54 ysiguientes delReglamento de Atenciénde Redamos ySoluddnde Controversiasde OSITRAN.

Asimismo, de acuerdoaloestablecidoenla Resoluciondel Consejo Directivo N2 0057-2020-CD-OSITRAN, | os re cursos impugnativos

podranserpresentados a través de nuestros canales telefénicos yvirtuales del Centro de controlde Operaciones - CCO (Linea

gratuita (0800-00369) / Fijo (073-323204) / RPC (989008811) / RPM (973882351) o a la direcciéon electrénica
cco.norte @iirsanorte.com.pe

QUINTO: La Concesionarial IRSA Norte S.A., trabaja permanentemente para brindara los usuarios de lacarretera un servicio de

calidad. Asimismo, nuestro Centro de Control de Operaciones—CCO (Tel.073-323204, RPM #973882351, RPC 989008811), brinda

atencion las24 horas del dia, todos los dias delafio.

Atentamente,

RAPHAEL CARPIO PACHECO

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico, aplicando lo
CONCESIONARIA IIRSA NORTES.A. dispuesto por la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su
autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de lasiguiente direccion
web: o/l i isi i idar, ingresando el cddigo de

verificacion que aparece en e documento anexo AUDIT TRAIL
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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.

e e

..

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.
Fecha : 15/07/2021 10:21:45 IP:200.107.148.130

Fecha : 15/07/2021 12:27:18

Registros de eventos

Inicio de Proceso DANA CASTILLO CASTILLO(dcastilloc@iirsanorte.com.pe) 14/07/2021 22:55 22:55
con IP: Cdigo de Validacin 4a8c9e7c-859b-4a08-8a8f-05b2b92582dd
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