RESOLUCION DE GERENCIA N° 033-2016-GG-IRSANORTE

RECLAMO N™: 000093 — CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES
RECLAMANTE: RAFAEL REATEGUI VARGAS
RECLAMO: DARO O PERDIDA EN PERJUICIO DEL USUARIO

Piura, 08 de julio de 2016
VISTO:
El reclamo interpuesto por el Sr. Rafael Reategui Vargas, quien indica que durante su traslado de Moyobamba a Tarapoto, una
maquinaria que realizaba trabajos en la carretera solté una piedra dafiando el parabrisas de su vehiculo, por lo cual se estacioné
para hablar con el operador quien, indice, al comentarle lo sucedido, lo atendié groseramente. Por lo que solicita que se capacite al
personal en el trato al usuario.

CONSIDERANDO:

1. Que, con fecha 15 de mayo de 2015, se publicé en el Diario Oficial £ Peruano la Resolucion de Consejo Directivo N° 025-2015-
CD-OSITRAN, mediante la cual aprueban la Modificacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la
empresa Concesionaria HRSA 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 Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN y con Resoluciéon 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 agregé la
Quinta Disposicién Transitoria y Complementaria.

3. Que, el Sr. Rafael Reategui Vargas, con DNI N° 01046364 (en adelante, el Reclamante), presentd un reclamo a través del
Centro de Control de Operaciones de la Concesionaria IRSA Norte S.A., indicando que durante su traslado de Moyobamba a
Tarapoto, una maquinaria que realizaba trabajos en la carretera solto una piedra dafiando el parabrisas de su vehiculo, por o
cual se estacioné para hablar con el operador quien, indica, al comentarie lo sucedido, lo atendi6 groseramente. Por lo que
solicita que se capacite al personal en el trato al usuario.

4. Que, para resolver el fondo del reclamo es preciso mencionar previamente las obligaciones a cargo de la Concesionaria,
previstas en el Contrato de Concesién firmado con el Estado Peruano, representado por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC), se circunscriben a la ejecucién 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. En el marco de ello, la Concesionaria realiza actividades de mantenimiento rutinario, periddico y de
emergencia, destinadas a la conservacidn de la via concesionada y los bienes que forman parte de ella, en conformidad con los
términos indicados en el Contrato de Concesién, a fin de asegurar la transitabilidad y seguridad de los usuarios.

5. Que, respecto al reclamo interpuesto por el Reclamante, se han realizado las investigaciones correspondientes a fin de
corroborar los hechos manifestados, respecto de lo cual se ha verificado: i) la Concesionaria realiza las labores limpieza y
remocién de material caido producto de los deslizamientos suscitados a lo largo de los tramos de la carretera concesionada,
como parte de su obligaciones, contractuales, i) en conformidad con el protocolo de seguridad y mantenimiento, la
Concesionaria procede con la instalacién de los implementos de seguridad que eviten la caida de piedras a la carretera y
cualquier afectacion a los usuarios que transitan por la via y ifi) se ha verificado que durante el Gitimo mes, no se ha reportado
ningln incidente en dicho sector.

6. Que, la situacién mencionada por el Reclamante se puede considerar como un hecho fortuito u ocasional, respecto del cual no
se puede aseverar que la responsabilidad corresponde a la Concesionaria, pudiendo deberse a diversos factores, considerando
que la carretera es continuamente utilizada para el traslade de muitiples objetos.

7. Que, acerca del trato grosero que indica haber sufrido por parte del operador de ia maquinaria que se encontraba en el lugar,
cabe indicar que el personal de la Concesionaria se encuentra capacitado a fin de otorgar un trato cordial 2 los usuarios que
hacen uso de la carretera y de los servicios que se brindan. :

8. Que, por estas consideraciones, y de conformidad con el literal VIL.7 del Reglamento y del Articulo 40 de la Seccién | del
Capitulo I del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucin de Controversias de OSITRAN, se

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar INFUNDADO el reclamo formulado por el Sr. Rafael Reategui Vargas.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucién al Reclamante en la direccién Reyes Guerra N° 529 - Moyobamba (Ref. Costado de la

Plazuela Libertad) consignada por el Reclamante en su reclamo, para ser notificado.

TERCERO: DISPONER la difusién de la presente Resolucién en la pégina web de la Concesionaria (www lirsanorte.com.pe).

CUARTO: El Reclamante podrd interponer ante el Tribunal de Solucién de Controversias, los recursos establecidos en los numerales

VIS y V.11 del Reglamento y en el articulo 54 y dentro del plazo indicado en el articulo 55 de! Reglamento de Atencién de

Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.

QUINTO: La Concesionaria IRSA 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

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