RESOLUCION DE GERENCIA N° 030-2019-GG-IIRSANORTE

RECLAMO N°: 000130 — CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES
RECLAMANTE: CARLOS CISNEROS BUSTAMANTE
MATERIA: CALIDAD Y OPORTUNA PRESTACION DE SERVICIOS BRINDADOS
Lima, 13 de septiembre de 2019
VISTO:

El reclamo interpuesto por el Sr. Carlos Cisneros Bustamante a través del Centro de Control de Operaciones de la Concesionaria [IRSA Norte,
quien precisa que consigna el mismo por la desatencién al servicio de gria que ha recibido una unidad de su empresa, en tanto que la
Concesionara [IRSA Norte esta obligada a dar la cobertura al centro poblado mas cercano, precisando que el Cincuenta no es un centro poblado
cercano. Indica que ya ha recibido el servicio anteriormente y que el operador mal interpreta centro poblado con peaje.

CONSIDERANDO:

1. Que, confecha 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 Modificacién del Reglamento de Atencién 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
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 agregé la Quinta Disposicién Transitoria y
Complementaria.

3. Que el Sr. Carlos Cisneros Bustamante, identificado con DNI 02823350 (adelante, el Reclamante), asenté un reclamo a través del Centro
de Control de Operaciones de la Concesionaria IIRSA Norte, 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 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 ejecucién de
los trabajos de construccion, 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 concrecién en noviembre de 2014.

5.  Que, conformealo 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 Perti y Sistema
de comunicacion de emergencia en tiempo real (Postes SOS), disponible las 24 horas del dias, los 365 dias del afio.

6. Que, enrelacion al servicio de emergencia de auxilio mecanico y grua, corresponde brindarle a vehiculos que hubieran resultado averiados
en la via. El servicio de emergencia de traslado de vehiculos, se efectda hasta el poblado, ciudad o taller de servicio mas cercano a una
distancia no mayor a 100 km al lugar de ocurrencia del desperfecto o accidente.

7. Que, el personal de la Central de Control de Operaciones, previamente a la activacion y traslado de la grua, brinda las bases del servicio
al usuario, tomando conocimiento de las condiciones, en tanto que el servicio se encuentra en conformidad con los términos precisados
en el Contrato de Concesion.

8. Que, especificamente de lo mencionado por el Reclamante, el personal del Centro de Control de Operaciones — CCO, recibié su llamada
el dia 07 de septiembre de 2019 a las 14:50 horas, solicitando el servicio de grua para su unidad de placa D9P960 varada a la altura del
km 193+000 del Tramo 4 de la carretera por falla mecanica . Personal del CCO indicé las bases del servicio mencionandole que le
correspondia su traslado hasta el Centro Poblado km 50, quedando conforme. El Reclamante firmé la ficha del servicio en sefial de
conformidad, colocando una Nota:” Gracias por el apoyo”. Posteriormente el CCO recibié la llamada del Reclamante quien solicito el
traslado de su unidad a la ciudad de Piura. Ante ello el personal le sefialé que ya se le habia atendido, ante lo cual el Reclamante insistia
que el km 50 no es un Centro Poblado.

9. Que, de acuerdo a la informacion registrada en el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (http://sige.inei.gob.pe/test/atlas/), el
Km 50 es un centro Poblado que pertenece al Distrito de Chulucanas, provincia de Morropén y departamento de Piura.

10. Que, la Concesionaria, en todo momento ha actuado en conformidad con los términos establecidos en el Contrato de Concesion,
informando de ello al Reclamante, quien quedd conforme con el servicio brindado.

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

| 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. Carlos Cisneros Bustamante.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente Resolucién al Reclamante en la direccién fisica Jirén Salaverry MZ A3 Lote 19 Urb. San Ramén o en la

direccién electrénica carcis5201@hotmail.com consignadas en su Reclamo.

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

UARTO: El Reclamante podrd interponer ante el Tribunal de Solucién de Controversias, los recursos establecidos en los numerales VIL9y

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

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

sEAsimismo, nuestro Centro de Control de Operaciones — CCO (Tel. 073-323204, RPM #0064044, RPC 989008811), brinda atencidn las 24 horas

del dia, todos los dias del afio.

Atentamente,
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SRAPHAEL CARPIO PALHECO

CONCESIONARIA IIRSA NORTE S.A.



