RESOLUCION DE GERENCIA N° 012-2022-GG-IRSANORTE

RECLAMO N°: 000161 — CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES (CCO)
RECLAMANTE:  SANTILLAN CHOCO EUSEBIO
MATERIA: MANTENIMIENTO DE LA BERMA, CALZADA, DERECHO DE VIA Y/O CUNETA

Lima, 15 de marzo de 2022
VISTO:
El reclamo interpuesto por el sr. Santillan Choco Eusebio, en el cual indica textualmente lo siguiente: “El dia de ayer
siendo las 12:25 hrs , mientras me dirigia de Tarapoto a Huacachimba mientras pasaba con mi vehiculo de placa
M6U961, se la venian realizando los trabajos rutinarios de la empresa IIRSA NORTE la cual impacté una piedra a mi
vehiculo ocasionando dafios a mi unidad en la parte derecha de la puerta corrediza donde suben los pasajes, la cual me
encontraba llevando turistas y pudieron ocasionar una desgracia, en su momento paré pero los trabajadores no
pudieron dar una solucion a los dafios ocasionados ya que ellos son trabajadores, luego me dirigi al peaje de
Moyobamba para que me brinden una solucion la cual el personal se negd y ni siquiera me brindaron el libro de
reclamaciones y me dijo que él no tenia nada que hacer ya que cada drea tenia un jefe, posteriormente me dirigi al
peaje de Aguas Claras la cual me brindaron el numero de la central de emergencias y en ningun momento me
ofrecieron el libro de reclamaciones . La cual yo exijo que se me brinde apoyo con los dafios ocasionados a mi unidad
ya que es mi herramienta de trabajo.”

CONSIDERANDO:

1. Que, con fecha 15 de mayo de 2015, se publicé en el Diario Oficial EI Peruano la Resolucién de Consejo Directivo
N° 025-2015-CD-OSITRAN, mediante la cual aprueban la Modificacion del Reglamento de Atencidn y Solucidn 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 Resolucién 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 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 agrego la Quinta Disposicion Transitoria y Complementaria.

3. Que, el sr. Santillan Choco Eusebio, identificado con DNI 43981553 (en adelante, el Reclamante), presenté un
reclamo a través del Centro de Control de Operaciones (CCO) 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 ejecucidn de los trabajos de construccion, rehabilitacion,
mejoramiento, conservacion, mantenimiento y operacién de los Tramos Viales del Eje Multimodal Amazonas
Norte, que comprende desde Paita hasta Yurimaguas.

5. Que, la Concesionaria ha realizado y viene ejecutando labores de conservacidn, disponiendo los recursos,
personal y equipos, siempre dentro del marco del Contrato, y de acuerdo a las programaciones semanales,
informes mensuales y anuales. Dichas labores son verificadas por el organismo Regulador, demostrando el
cumplimiento de nuestro deber de diligencia, de manera que procurar la transitabilidad segura de los usuarios
que utilizan la infraestructura.

6. Que, respecto a lo mencionado por el Reclamante, se ha solicitado al area correspondiente el descargo respectivo
que permita contar con la informacién a fin de dar atencion a su Reclamo.

7. Que, se ha recibido del area responsable el descargo correspondiente, precisando que:

a. El dia 24/02/2022, siendo las 11:35 horas, se estaba realizando la actividad de desbroce de maleza con
equipo en el km 558+300. En ese momento, una particula salié6 de la maquina impactando en la luna
lateral de la puerta derecha de la combi.

b. El 24/02/2022, siendo las 15:45 horas aproximadamente, el supervisor de la Unidad de Peaje se
encontraba de turno dia, cuando se apersond un usuario quien comentd que se dedicaba al servicio de
transporte de turismo, y el supervisor procedié con el protocolo de atencidn. El usuario manifesté que
unos trabajadores de la cuadrilla de IIRSA NORTE en el tramo Tarapoto -- Moyobamba se encontraban
trabajando y producto de ello rompieron el parabrisas de su vehiculo, también mencioné que no estaba
el responsable de cuadrilla, para hacer su reclamo en el momento de los hechos, por lo que se apersond
a la comisaria de Pacayzapa a realizar su denuncia de lo ocurrido. También comentd que después de
realizada la denuncia se apersond al peaje Moyobamba, en la cual le dijeron que ahi no le podian dar
solucién del caso, y que era por ese motivo que se apersonaba al peaje de Aguas Claras, ya que queria
que se le realizara un pago de s/. 2000.00 que era el costo de su parabrisas.
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Al escuchar el testimonio del usuario, el supervisor del peaje le explicé que en la unidad de peaje no se
realizan ningun tipo de pago, se le explicd que en las Unidades de Peaje se realiza el cobro de la tarifa de
peaje y en caso de necesitar grdas, o un accidente informamos al Centro de Control de Operaciones
(CCO). Asimismo, se le proporcionaron los datos de direccién de oficinas y teléfonos del CCO para que
pudiera comunicarse y brindar atencion sobre su reclamo. El usuario no solicito el libro de reclamaciones
de la Unidad de Peaje Aguas Claras.

c. Eldia 25/02/2022 a las 11:30 horas aproximadamente, se acercé un usuario a la oficina de la Unidad de

Peaje Moyobamba quien indicé que se dedica al servicio de turismo, por lo que el supervisor del peaje
procedio con el protocolo de atencidn al usuario, a lo que el conductor manifesté que tuvo un incidente
con la luna de su vehiculo teniendo como resultado roturas en toda la parabrisa, mencionando que fue
ocasionado por trabajadores de IIRSA NORTE del area de mantenimiento de carreteras y que el hecho
ocurrié en el tramo Tarapoto-Moyobamba. También menciond que no estaba el responsable de dicha
cuadrilla al momento del incidente, los trabajadores presentes le dijeron que se acerca al peaje
Moyobamba para darle solucion.
Se le indicé que converse con encargado de cuadrilla en ese momento para una orientacion sobre la
solucion y para que haga su denuncia de manera formal. Se le indicé al usuario que el area de
mantenimiento cuenta con capataces e ingenieros que estan a cargo y que podia hacer cualquier
coordinacién, ya que ellos pudieran darle un alcance como proceder. El usuario escuché todo lo que el
supervisor le comentd y menciond que iria al lugar del incidente para conversar con el encargado y poner
su denuncia en la comisaria. El usuario en ningin momento solicité al supervisor el libro de
reclamaciones.

8. Que, de la evaluacién de los sucesos para este caso, la Concesionaria adoptara las medidas correctivas que
corresponden.

Que, por estas consideraciones y de conformidad con el literal VII.7 del Reglamento y del Articulo 40 de la Seccidn |

del Capitulo Il del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, se

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar FUNDADO el reclamo formulado por el sr. Santillan Choco Eusebio

SEGUNDO: la presente Resolucién al Reclamante en la direccién fisica Jr. Amazonas SN- San Pablo de Cocachinba y/o

en la direccién electrénica dallitodelasrocas _gocta@hotmail.com consignados por el Reclamante para ser notificado.

TERCERO: DISPONER Ila difusion de la presente Resolucién en la pdagina web de la Concesionaria

(www.iirsanorte.com.pe).

CUARTO: El Reclamante podra interponer recursos impugnativos de acuerdo a lo establecido en los numerales VIL.9 y

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

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

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

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

(989008811) / RPM (973882351) o a la direccién 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 #973882351,

RPC 989008811), brinda atencion las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

Atentamente,

RAPHAEL CARPIO PACHECO
CONCESIONARIA 1IRSA NORTE S.A.
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