RESOLUCION DE GERENCIA N° 039-2023-GG-IIRSANORTE

RECLAMO N°: 000185 CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES
RECLAMANTE: SARMIENTO IPANAQUE CARLOS
MATERIA: COBRO DE LA TARIFA

Lima, 27 de julio de 2023
VISTO:
El reclamo interpuesto por el Sr. Sarmiento Ipanaque Carlos en el cual indica textualmente lo siguiente: “Mientras me
dirigia de Piura a Paita en mi minibam de placa BEY069, al momento de realizar mi pago en la unidad de peaje de Paita
cancele con un billete de 100 soles por cual la srta. que me atendio se puso grosera, diciéndome que aqui no era banco
y que siempre es la mima huevada, lo cual no es la forma de tratar a los usuarios es una falta de respeto”.

CONSIDERANDO:

1. Que, con fecha 15 de mayo de 2015, se publicéd en el Diario Oficial El Peruano, la Resolucion de Consejo
Directivo N° 025-2015-CD-OSITRAN, mediante la cual aprueban la Modificacion del Reglamento de Atencidény
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 su publicacidn.

2. Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, OSITRAN aprobd el nuevo
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias, 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 agrego la Quinta Disposicion Transitoria y Complementaria.

3. Que, el sr. Sarmiento Ipanaque Carlos, identificado con DNI N° 47196914 (adelante, el Reclamante), presentd
un reclamo a través del Centro de Control de Operaciones 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 Concesién (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), los cuales se circunscriben a la ejecucién de los trabajos de
construccién, rehabilitacién, mejoramiento, conservacion, mantenimiento y operacién de los Tramos Viales
del Eje Multimodal Amazonas Norte, que comprende desde Paita hasta Yurimaguas.

5. Que, respecto a lo mencionado por el Reclamante, se ha solicitado al drea correspondiente el descargo
respectivo que permita contar con la informacion a fin de dar atencién a su Reclamo.

6. Que, respecto al escrito del Reclamante, se precisa lo siguiente:

a) Lasrta. Arrieta Tineo (recaudadora peaje Paita) precisé que “El sefior mencionado paso por mi via 105 hice
el protocolo respectivo y el usuario cancelé con un billete de s/100.00y a la vez me indicé que le cambiard
s/200 soles para dar vuelto, procedi a darle el vuelto por el cobro de peaje y le indiqué que no contaba con
dinero en caja para cambios, sélo para atender a los usuarios de la via, esto le molesto al sefior y amenazé
con poner un reclamo. Del mismo modo quiero indicar que en ninguin momento le he faltado el respeto y
mucho menos haberle dicho palabras groseras”.

b) La srta. Masias Crisanto (supervisora peaje Paita) precisé que “Que al hacerle las indagaciones
correspondientes la recaudadora Sra. Bianca Arrieta manifesté que el Sr. Carlos Sarmiento hizo su pase por
esta unidad en la via 105 y después de brindarle el protocolo de alencién. le cancel6 con un billete de S/100
soles, procediendo a darle el comprobante y vuelto respectivo, el usuario se molesté por que no le quiso
cambiar Un billete de S/ 200 soles en billetes cortos, a lo cual ella le indicé que no era posible ya que el
dinero que tiene en caja lo usaba para atender a los demds usuarios y esto incomodo al sefior quien le
amenazo con quejarla, del mismo modo la recaudadora indicé que en ningiin momento le trato de forma
indebida.

También se consulté a su campanero de via, como al personal de sequridad, quienes manifestaron no haber
evidenciado ninguna incidencia al respecto de lo sucedido.

Asi mismo quiero indicar que se le hado la induccidn respectiva relacionada al protocolo atencion al usuario
como medida correctiva al reclamo presentado”.

7. Que, no se ha faltado el respeto al Reclamante; sin perjuicio de ello se ha realizado a la srta. Arrieta Tineo
(recaudadora en la unidad de Peaje Paita) la induccién de atencidn al usuario.

8. Que, lamentamos la percepcién de una atencidn inadecuada respecto al cobro de tarifa, 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 del presente Reclamo.

https://iirsanorte.intellisign.pe/#/public/copia-autentica
c850sGYK
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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. Sarmiento Ipanaque Carlos

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucidn al Reclamante en la direccidn fisica Av. Juan Velazco 1509 - La Unidn /
Ref. (Por la plaza central) consignada por el Reclamante para ser notificado.

TERCERO: DISPONER la difusién de la presente Resolucidn 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 VII.9 y
VII.11 del Reglamento, asi como articulo 54 y siguientes del Reglamento de Atencidon de Reclamos y Solucidon 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 electrdnica cco.norte@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 afo.

Atentamente,
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RAPHAEL CARPIO PACHECO
CONCESIONARIA 1IRSA NORTE S.A.

https://iirsanorte.intellisign.pe/#/public/copia-autentica
c850sGYK

Use la contrasefa:

)
]
c
@
£
E]
5]
]
°
]
7]
o
)
©
«
]
€
z
E]
<
8
I3
S
(@]
o
5]
L2
5]
>
)
°
5]
S
a



http://www.iirsanorte.com.pe/
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