RESOLUCION DE GERENCIA N° 037-2023-GG-IIRSANORTE

RECLAMO N°: 000182 — CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES CCO
RECLAMANTE: CABRERA TARRILLO ELI
MATERIA: ATENCION INADECUADA

Lima, 14 de julio de 2023
VISTO:
El reclamo interpuesto por el sr. Cabrera Tarrillo Eli, en el cual indica textualmente lo siguiente: “Ya son cuatro veces
que paso y este sefior no se como se llama pero que esta en el peaje de Pomahuaca de turno ahorita 24-06-23 me falta
el respeto. La empresa donde yo trabajo es Julio Gilberto Ramos Vergaray y el sefior me dice verga. El se mata de risa y
sigue dicendome la misma palabra, es una persona que me falta el respeto , lo toma como burla.Y o no quiero bajar
del trailer y faltarle el respeto, él es el unico que estd de turno que me mira cachacientamente y me dice verga. Por
favor si me dice lo mismo la préxima vez yo no quiero hacer un problema, yo soy una persona mayor no soy un nifio
para que este jugando conmigo.”.

CONSIDERANDO:

1. Que, con fecha 15 de mayo de 2015, se publicé 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 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.

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 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 Disposicion Transitoria y Complementaria.

3. Que, el sr. Cabrera Tarrillo Eli, identificado con DNI 42190570 (adelante, el Reclamante), presentd 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 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 ejecucién de los trabajos de
construccidn, rehabilitacién, mejoramiento, conservacion, mantenimiento y operacién de los Tramos Viales
del Eje Multimodal Amazonas Norte, que comprende desde Paita hasta Yurimaguas.

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

a) Elsr. Garcia Guzman (supervisor peaje Pomahuaca) precisé que:

- El dia 24 de junio en el turno nocturno las labores se desarrollaron normalmente. Al promediar las
22:00 horas se recepcioné la llamada telefénica por parte del personal de CCO, dando a conocer
sobre la supuesta conducta inapropiada contra un usuario por parte de recaudador de la via 1
ascendente.

- El sr. Garcia manifesté al CCO que desconocia totalmente el asunto antes mencionado y que en
ningln momento se acercd un usuario a manifestar ningln inconveniente por parte del personal.

- Posteriormente a la llamada telefénica del CCO, se le preguntd al recaudador de turno Sr. Victor
Cavero Anton sobre la atencidén brindada al usuario que interpuso el reclamo, respondiendo que
siguidé el procedimiento y el protocolo al momento de la atencién, sorprendiéndole el reclamo
interpuesto por el usuario, toda vez que el proceso de cobranza culmind satisfactoriamente.
Concluyé reiterando el desconocimiento total de lo sucedido y que en ninglin momento se observé
acciones negativas, ni se escuchd ningln tipo de discrepancias con ningun usuario.

b) Lasra. Lozano Cabanillas (recaudadora peaje Pomahuaca) precisé que:

- El dia 24 de junio en el turno nocturno las labores se desarrollaron en forma normal, no escuchd
ningun altercado que haya sucedido en caseta de cobranza.

- Alos usuarios al momento aproximarse a caseta se les atiende con los protocolos establecidos que
son de conocimiento y aplicados por todos sus compafieros.

c) Elsr. Cavero Antén (recaudador peaje Pomahuaca) precisé que:
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- El Sefior Cabrera tarrillo Eli, se apersoné a la unidad de peaje, por lo que se procedié realizando el
protocolo de saludo.
- Sele pregunto al Reclamante la razon social si estaba correcta y era Ramoz Vergaray Julio Gilberto.
- Respecto a las 04 veces que el Reclamante refiere ha pasado, habiéndosele faltado el respeto, el sr.
Cavero Antén indica que no sélo él trabaja en caseta para que sélo se le encuentre a su persona.
Asimismo, refiere no conocer al reclamante ni nunca haberse bromeado con él.
6. Que, no se ha faltado el respeto al Reclamante; sin perjuicio de ello se ha vuelto a reforzar en la Unidad de
Peaje Pomahuaca sobre la importancia de la atencion al usuario.
7. Que, lamentamos la percepcion de una atencién inadecuada, 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 del presente Reclamo.

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

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar INFUNDADO el reclamo formulado por el sr. Cabrera Tarrillo Eli.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucion al Reclamante en la direccion fisica Jr Lima 730 - Bagua Grande
consignado por el Reclamante para ser notificado.

TERCERO: DISPONER Ila 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 Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN.

Asimismo, de acuerdo a lo establecido en la Resolucidn 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
direccién electrénica 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 afio.

Atentamente,

RAPHAEL CARPIO PACHECO
CONCESIONARIA 1IRSA NORTE S.A.
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