RESOLUCION DE GERENCIA N° 046-2016-GG-IIRSANORTE

RECLAMO N°: 000099 — CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES
RECLAMANTE: NILTON GUTIERREZ VARGAS
RECLAMO: CALIDAD ATENCION O PRESTACION SERVICIOS BRINDADOS
Piura, 02 de noviembre de 2016
VISTO:

El reclamo interpuesto por el Sr. Nilton Gutiérrez Vargas, quien indica que el 11 de octubre realizé su pase por la Unidad de Peaje Mocce
aproximadamente a las 05:40 horas con el 6mnibus de placa de rodaje A2T749, efectuando el pago del peaje, por error, con dos billetes, uno de S/
10.00 (diez con 00/100 soles) y otro de S/ 100.00 (cien con 00/100 soles), pensando que se trataban de 2 billetes de S/ 10.00 (diez con 00/100 soles).
Refiere que el cobrador le pregunté con cuanto habia pagado a lo que respondié con S/ 20.00 (veinte con 00/100 soles), dando vuelto 5/ 0.50
{cincuenta céntimos). Posteriormente se percaté que le faltaba un billete de S/ 100.00 (cien con 00/100 soles), Retornd en horas de la noche, pero no
encontro ni al administrador, ni al cobrador. Al dia siguiente buscé al cobrador, quien se encontraba en sus dias de descanso, siendo que a su retorno
le ha reclamado el hecho, ya que se dio cuenta de su error y aun asi se quedé con su dinero, negando el hecho.

CONSIDERANDO:

1. Que, con fecha 15 de mayo de 2015, se publicé en el Diario Oficial El Peruano la Resolucién de Consejo Directivo N° 025-2015-CD-OSITRAN,
mediante la cual aprueban la Modificacion del Reglamento de Atencidn 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 publicacion
del mismo.

2. Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N* 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo Reglamento de Atencién 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. Nilton Gutierrez Vargas, con DNI N° 27746958 (en adelante, el Reclamante), presentd un reclamo a través del Centro de Control de
Operaciones de la Concesionaria IIRSA Norte S.A., indicando que el 11 de octubre realizé su pase por la Unidad de Peaje Mocce
aproximadamente a las 05:40 horas con el émnibus de placa de rodaje A2T749, efectuando el pago del peaje, por error, con dos billetes, uno de
S/ 10.00 {diez con 00/100 soles) y otro de S/ 100.00 (cien con 00/100 soles), pensando que se trataban de 2 billetes de S/ 10.00 {diez con 00/100
soles). Refiere que el cobrador le preguntd con cudnto habia pagado a lo que respondié con S/ 20.00 {veinte con 00/100 soles), dando vuelto S/
0.50 (cincuenta céntimos). Posteriormente se percato que le faltaba un billete de S/ 100.00 (cien con 00/100 soles), Retornd en horas de la
noche, pero no encontré ni al administrador, ni al cobrador. Al dia siguiente buscé al cobrador, quien se encontraba en sus dias de descanso,
siendo que a su retorno le ha reclamado el hecho, ya que se dio cuenta de su error y aun asi se quedd con su dinero, negando el hecho.

4. Que, para resolver el fondo del reclamo es preciso mencionar previamente que 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) firmado con el Estado Peruano, representado por el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 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, periédico y de emergencia, destinadas a la
conservacion de la via concesionada vy los bienes que forman parte de ella, en conformidad con los términos indicados en el Contrato, a fin de
asegurar la transitabilidad y seguridad de los usuarios.

5. Que, respecto a la Via de Acceso Dv. Olmos — Lambayeque, hasta el mes de noviembre de 2014 ha venido siendo administrada por el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones — PROVIAS Nacional, siendo que en diciembre de 2014 ha sido transferida su administracién a la Concesionaria
IIRSA Norte 5.A.

6. Que, a fin de resolver el presente reclamo, la Concesionaria, de acuerdo al procedimiento interno establecido, ha solicitado al personal de la
Unidad de Peaje Mocce el descargo correspondiente, que permita considerar ambas versiones de los hechos.

7. Que, el 6mnibus de placa de rodaje A2T749 es una unidad que le corresponde efectuar el pago del concepto de Detraccion al realizar su pase
por el Peaje Mocce de acuerdo a la Resolucidn de Superintendencia N2 057-2007-SUNAT y Modificatorias; por lo que, el Reclamante al pasar por
dicho peaje fue consultado por el personal recaudador si procederia a pagar dicho concepto o no, siendo que al recibir una respuesta negativa
por parte del Reclamante, el personal recaudador realizo el cobro de S/ 19.50 (diecinueve con 50/100 soles), entregando como vuelto la suma
de 5/ 0.50 (cincuenta céntimos).

8. Que, como parte del procedimiento de cobro se consulta a los usuarios de unidades de transporte publico confirmar si pagaran el monto de la
detraccion, a fin de evitar anulaciones en caso el usuario cambie de parecer cuando el comprobante ya esta emitido, siendo que el Reclamante
confirmé que pagaria sin la detraccidn, es decir, solo la cantidad de S/ 19.50 {diecinueve con 50/100 soles), lo que es coherente con el monto
entregado por el usuario de S/ 20.00 (veinte con 00/100 soles). Conforme a la versién del Reclamante, su error se habria cometido en dos
ocasiones, la primera en entregar los dos billetes que menciona (para lo cual tendria que haberlos visto al momento de esa entrega
directamente en mano del cobrador) y la segunda cuando refiere haber sido preguntado por el monto con el cual habria pagado (momento en el
cual pudo haber revisado si estaba pagando bien o no, pues si el cobrador como dice hubiera dudado del monto, es razonable suponer que el
usuario ha de hacerse la misma duda y revisar su dinero. Este alegado doble error no es coherente con el procedimiento ni las caracteristicas de
las instalaciones para el cobro del peaje.

9. Que, al cierre del turno se realizé la liquidacién correspondiente, no reportdndose ningtn sobrante ni faltante de dinero.

10. 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 Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, se

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar INFUNDADO el reclamo formulado por el Sr. Nilton Gutierrez Vargas.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucidn al Reclamante en la direccién Calle Los Higos N° 251, Urb. Las Garzas — Pimentel — Chiclayo ~

Qs_,\?i Oijzx Lambayeque o a la direccion electrénica nilton_putierrez1508@hotmail.com, consignadas por el Reclamante en su reclamo, para ser notificado.
‘?? \ ’p ERCERO: DISPONER la difusion de la presente Resolucion en la pagina web de la Concesionaria (www.iirsanorte.com.pe).
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