RESOLUCION DE GERENCIA N° 025-2019-GG-IIRSANORTE

RECLAMO N°: 000058 — UNIDAD DE PEAJE PAITA
RECLAMANTE: DENISE ALEXIS MORALES YARLEQUE
MATERIA: SERVICIO DE AUXILIO MECANICO, REMOLQUE Y/O GRUA
Lima, 15 de julio de 2019
VISTO:

El reclamo interpuesto por el Sr. Denise Alexis Morales Yarlequé, a través de la Unidad de Peaje de Paita de la Concesionaria lIRSA Norte, quien
menciona que llamé a la Central de Emergencia para solicitar el servicio de gruia, teniendo como respuesta de parte del personal que en la
Unidad de Peaje no se cuenta con el servicio de gria y debia esperar 1 1/2 horas - 2 horas para que la puedan asistir ya que la base de la gria
estad en Chulucanas. Precisa que por motivos de salud, junto a mi esposa realizaron reparaciones menores, corriendo riesgos miltiples por
estar en carretera, causando molestias personales y familiares. Solicita una respuesta a su reclamo ya que no es justo se pague servicio de griia
en peajes cuando estas no asisten cuando se les requiere. Agrega que la atencién del personal fue lenta y no dio respuesta alguna a la
emergencia. Hora de llamada se realiz6 a las 23:00 horas

CONSIDERANDO:

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

2. Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobé el nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién 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 agregé la Quinta Disposicion Transitoria y
Complementaria.

3. Que el Sr. Denise Alexis Morales Yarlequé, identificado con DNI 45904577 (adelante, el Reclamante), asenté un reclamo en la Unidad de
Peaje de Paita de la Concesionaria lIRSA Norte, indicando lo descrito en el VISTO de la presente resolucién.

4. Que, es preciso mencionar previamente las obligaciones a cargo de la Concesionaria lIRSA 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 ejecucion de
los trabajos de construccién, rehabilitacién, mejoramiento, conservacién, mantenimiento y operacién de los Tramos Viales del Eje
Multimodal Amazonas Norte, que comprende desde Paita hasta Yurimaguas y la Via de Acceso Dv. Olmos — Lambayeque, tramo incluido
a la concrecidn en noviembre de 2014.

5. Que, conforme alo establecido en el Contrato, la Concesionaria mantiene implementado y proporciona, los servicios obligatorios gratuitos
de: Central de Emergencia, Servicios de emergencia de auxilio mecanico y grua, oficina para uso de la Policia Nacional del Perd y Sistema
de comunicacion de emergencia en tiempo real (Postes SOS), disponible las 24 horas del dias, los 365 dias del afio.

6. Que, respecto a lo asentado por el Reclamante, el 04 de julio a las 23:19 horas el Centro de Control de Operaciones de la Concesionaria
(CCO) recepcioné una llamada del Reclamante solicitando la activacién del servicio de gria por presentar su unidad falla mecénica a la
atura del km 27+900 aproximadamente, procediendo el personal del CCO a explicar las bases del servicio e indicando que la grua saldria
de la Unidad de Peaje de Chulucanas, precisando tiempo de espera de 2 horas aproximadamente. Ante ello, el Reclamante manifestd que
confirmaria el servicio debido a que era demasiado tiempo, manifestando que buscaria ayuda, de lo contrario volveria a llamar para
activar el servicio.

7. Que, es preciso aclarar que, de acuerdo al protocolo de atencidn, el personal del CCO explicé previamente los términos de la prestacion
del servicio, mencionando de donde saldria la griia, por lo que el Reclamante tenia conocimiento y decidié no proceder con la activacion,
siendo que en ningiin momento se le ha negado la prestacion correspondiente.

8. Que, la Concesionaria cumple con los términos establecidos en el Contrato, al mantener el nimero determinado de grias livianas y
pesadas estipuladas en dicho documento legal y al atender las activaciones en los plazos establecidos y verificados oportunamente por el
organismo Regulador.

9. Que, la Concesionaria lamenta la percepcion de una mala atencion, empero, los servicios obligatorios se brindan siempre en conformidad
con los términos establecidos en el Contrato de Concesidn.

En virtud de los Considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecidos en el literal VII.7 del Reglamento y del Articulo 40 de la Seccién

1 del Capitulo Il del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar IMPROCEDENTE el reclamo formulado por el Sr. Denise Morales Yarlequé.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucién al Reclamante en la direccion fisica Ciudad Roja Mz V2 Lote 05 Paita — Piura y direccién

electrdnica denise_damy@hotmail.com, precisada por el Reclamante para ser notificado.

TERCERO: DISPONER la difusion de Ia presente Resolucion en la pagina web de la Concesionaria (www.lirsanorte.com.pe).

CUARTO: El Reclamante podra interponer ante el Tribunal de Solucidn de Controversias, los recursos establecidos en los numerales VILO y

VIl.11 del Reglamento. Asi como articulo 54 y siguientes del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.

QUINTO: La Concesionaria IIRSA Norte S.A,, trabaja permanentemente para brindar a los usuarios de la carretera un servicio de calidad.
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