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- L.Jima, 01 de marzo de 2013

Sefior
FRANCISCO ARTURO SIGNORI VARGAS
Jr. Las Mandarinas 220 - LA MERCED

. CHANCHAMAYO

.. Presente

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con Ia finalidad de alcanzar la -Resolucién
N®002-2013, suscrita por esta Gerencia de Operaciones de nuestra empresa
Desarrolio V:al de Los Andes SAC, en relacidén al registro de su sugerencia
realizado en Libro de Reclamaciones de la Estacion de Peaje Corcona, el dia
sabado 09 de febrero de 2013,

Sin otro particular, me despido de usted.

Atentamente, ZU{QG\ )‘%ﬂm V&HH&@ Sci;,qzqs,
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MAGNO H. ﬂézr.‘m SANCHEZ
Gerente e Operacionas iz

DEVIANDES SAC
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Expediente N° 001-2013

Usuario: Francisco Arturo Signori Vargas (Sr.Signori)

Entidad: Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. (DEVIANDES)

Materia: Sugerencia sobre recepcion de billetes manchado . . ..~

RESOLUCION N°: 02

Lima, 01 de marzo de 2013

VISTOS:

Que, con fecha 09 de febrero de 2013, en el Libro de Reclamos y Sugerencias . |

correspondiente a la Estacién de Peaje Corcona del Tramo 2 lirsa Centro: |
Puente Ricardo Palma-La Oroya- Huancayo y La Oroya- DV Cerro de Pasco
se formuld una sugerencia con relacién a un incidente sucedido en la via,

En dicha sugerencia, el sefior Francisco Arturo Signori Vargas, identificado
con Documento Nacional de Identidad N° 00125299 (en adelante, el
“Usuario”), dejé constancia del evento acaecido ese dia, por el cual describe
que no le quisieron recibir un billete de S/. 20.00 (Veinte y 00/100 Nuevos
Soles) porque éste contenfa una pequefia mancha de grasa. Segdn agrega el
Usuario, el Billete es apto para la circulacion, por lo que argumenta que
DEVIANDES no cumple con la normativa de la Superintendencia de Banca y
Seguro sobre la circulacion de billetes.

De conformidad con el Reglamento de Atencién y Solucidon de Reclamos de
Usuarios de DEVIANDES aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N°
053-2011-CD-OSITRAN (en adelante, el “Reglamento interno”); Reglamento
de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN;
Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo
N° 004-2012-CD-OSITRAN; Ley N° 27444 Ley de Procedimiento
Administrativo General (en adelante, “LPAG"); DEVIANDES cumple con su
obligacion de pronunciarse sobre el fondo de la sugerencia de la referencia;
toda vez que el mismo dia de la sugerencia se procedié a recibir el billete, asi
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como con fecha 12 de febrero de 2013 se e envid un comunicado mediante
Resoluciéon N° 01.

CONSIDERANDO

Respecto de la sugerencia planteada, se debe Indicar que, de acuerdo al

literal ¢} del articulo 7 del Reglamento de  Usuarios de Carretera, las

sugerencias pueden ser presentadas por los Usuarios en pro de las mejoras
de los servicios que estos prestan; es decir, podrian ser considerados como
una recomendacion del Usuario a fin de mejorar los servicios prestados por el

Concesionario.

Que, dentro del plazo de treinta (30) dfas calendario contados a partir de la |
presentacion de la sugerencia del Usuario y de conformidad a lo establecido
en el articulo 15° del Reglamento Interno, DEVIANDES se pronuncia de la

siguiente manera:
A) CAPACIDAD PROCESAL:

De conformidad con el Articulo 1° del Reglamento Interno se establece
que se entendera como sujeto de reclamo: al “Usuario® (persona natural o
juridica), con capacidad procesal y legitimo interés, que interpone un
reclamo y/o tiene una controversia ante DEVIANDES sobre cualquiera de
las materias contenidas en el Articulo 4° del citado Reglamento.

A su vez, el articulo 2° del Reglamento Intemno dispone que tienen
Ccapacidad procesal los usuarios que gozan de capacidad juridica
conforme a las leyes de la materia.

As{ mismo, se ha comprobado que el Usuario pagé el peaje
correspondiente, al haber pasado por Ia Estacidn de Peaje de “Corcona”,
con la cual acredita su condicién de “Usuario” de Ia via concesionada a
DEVIANDES, de conformidad con lo establecido en la Nota final dei
articulo 4° del Reglamento Interno. - :
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CEVANDES

B) ANALISIS DE LA SUGERENCIA:

Sobre este particular, el Usuario refiere dos presupuestos que son materia
de su sugerencia, los mismos que pasaremos a detallar

a) "Que no reciben billetes de S/. 20.00 porque tiene una mancha
“pequefia de grasa, el billete se verifico que esta acto para la
circulacion”. :

b) “esta empresa esta yendo contra la Normativa de la SBS sobre;
circulacién de billetes”

Al respecto, cabe sefialar que ese mismo dia, en el mismo momento se
acepto recibir el billete-manchado de-grasa por mas de que pensabamos
no se encontraba apto para la circulacién dada su calidad de deteriorado.
Es importante sefialar que no existe una obligacién de recibir un billete
deteriorado’ toda vez que los mismos pueden ser canjeados en cualquier|
entidad del Sistema Financiero y el Banco Central De Reserva, de.
acuerdo a la Circular N° 0002-2013-BCRP. '

Por ofro lado, la entidad encargada de regular lo referente al mal estado :
de los billetes y monedas, asi como el canje de los mismos, es el Banco
Central de Reserva® y no la Superintendencia de Banca y Seguros- SBS
tal y como lo menciona el Usuario en la sugerencia.

1 Circular N® 0002-2013-BCRP, Articulo 5°; "Los billetes serdn considerados deteriorados cuando ;
Su textura sea inferior al patrdn de calidad entregado por el BCR a las ESF. También serdn
considerados deferiorados los billetes cuya textura cumpla con ef patrén de calidad pero presenien
una 0 méas de las siguientes caracteristicas: Parches 0 enmendaduras, suciedad excesiva,
manchas, escrifos o sellos que dificulten apreciar la autenticidad del biflefe, roturas o rasgados de
dimension significativa. La verificacién de dichas caracteristicas serd efectuada con ameglo al
‘Catélogo de Reproduccién de Billefes que deben ser retirados de circulacion” que el BCR entrega
g alas ESF. ‘

(..

! 4 os billetes genuinos que hayan sido detericrados mediante manchas, escritos, seflos, roturas,
rasgaduras o que presenten parches con cintas adhesivas; pueden ser canfeados en cualqiier oficina
del sistema financiero o en la Seccién Caja de este Banco Central {http:/Avww. borp. gob. pe/billelfes-y-

menedas/canje-de-billetes.htrnl.), inclusive estén sujetos a sanciones como se indica en el articulo 12° dsf
mismo Reglamento: Son faltas graves: No efectuar al canje de billetes Yy monedas a la vista y a la par sin

costo para el publico.”
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Visto lo expuesto, queda claro que es de exclusiva competencia de las
Empresas del Sistema Financiero el canje de los billetes en las
condiciones antes mencionadas.

Por tanto, habiendo recibido el billete y teniendo en cuenta que la
normativa aplicable en el presente caso no obliga a DEVIANDES s a recibir
billetes deteriorados, el servicio ha sido correctamente brindado. Cabe
indicar que, DEVIANDES es fiel cumplidor de las normas que regulan el
trato a los usuarios; por lo que, emitimos la siguiente decision. :

i DECISION DE LA GERENCIA OPERATIVA DE DEVIANDES

En atencion a los fundamentos expuestos, la sugerencia se considera
INFUNDADA?,

Finalmente agradecemos su colaboracion y le informamos que cuaiquier
reclamo y/o sugerencia siempre son tomadas en consideracion a fin de
brindar un servicio acorde a sus expeciativas. '

Aprovechamos la oportunidad para indicarle que usted cuenta con 15 dias
habiles desde la presente notificacion para presentar Recurso de
Reconsideracion o Apelacion a la presente resolucién de considerarlo

conveniente.

lima, 01 de marzo de 2013
Atentamente,
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WAGNO H. GARZON SANCREZ
Gerente de Operaciones

DEVIANDES SAC

a + . . . P
De considerarse |z sugerencia como reclamo, se aplican los mismos fundamentos de nuestra decision.
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2013-30-0098

L.ima, 12 de febrero de 2013

SHor

F RANCISCO ARTURO SIGNARI'VARGAS

Jr1las Mandarinas 220
CHRACLACAYO

.. Pnsente

Dremi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con la finalidad de alcanzar la- Resolucion
N 701-2013, suscrita por esta Gerencia de Operaciones de nuestra empresa
Dearrolio Vial de Los Andes SAC, en relacion al registro de su sugerencia
rexdizado en Libro de Reclamaciones de la Estacién de Peaje Corcona, el dfa

sabado 09 de febrero de 2013,

Sirofro particular, me despido de usted.

Atentamente,

C.c.
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muwo H. GARZOW SANCHEZ
Gerente de Operaciones

DEVIANDES SAC

: Gerencia General
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Expediente N° 001-2013

Reclamante: Francisco Arturo Signori Vargas (Sr. Signori)
Entidad: Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. (DEVIANDES)

Materia; Sugerencia sobre recepcién de billetes manchado

RESOLUCION N°: 01
Lima, 12 de febrero de 2013

Visto, la sugerencia presentada por el Sr. Signori, en el Libro de Reclamos de la.
Estacion de Peaje “Corcona’, con fecha 09 de febrero del 2013,

l- HECHOS:

Con fecha 09 de febrero de 2013, el Sr. Signori ha procedido a asentar en el Libro
d2 Reclamos y Sugerencias de DEVIANDES, ubicado en la Estacion de Peaje
‘Corcona”, la sugerencia correspondiente, en el que cuestiona al personal de
tobranza que no recibe un billete de $/. 20.00 Nuevos Soles, por encontrarse
manchado de grasa, y sefiala que esta acto para la circulacién y que la Empresa
esta yendo contra la normativa de la SBS Circulacion de Bilietes, ;

I.- DE LA ADMISION A TRAMITE DEL RECLAMO:

Conforme a lo establecido en el articulo 7° del Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. aprobado
mediante Resolucion N° 053-2011-CD-OSITRAN de fecha 25 de octubre de 2011,
es la Gerencia Operativa la dependencia responsable de conocef y resolver los
reclamos interpuestos por los usuarios.

Ental sentido, corresponde a la Gerencia Operativa como dependencia encargada
de analizar la admisién a tramite de un reclamo, declarar admitida, inadmisible o
improcedente los reclamos segun corresponda.




Sctre el presente reclamo, se ha acreditado que el mismo, ha cumplido con los
requsitos de admisibilidad contenidos en el articulo 10° del Reglamento de
Atercion y Solucion de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES,

E=n este orden de ideas, la Gerencia de Operaciones debera verificar si las
assyeraciones contenidas en el reclamo del Sr. Signori, corresponden a las
obigaciones contractuales a las gque DEVIANDES se encuentra _obligada. de.
acwerdo a los términos establecidos en el Contrato de Concesién VIAL DEL
TRAMO 2 DE IIRSA CENTRO: PUENTE RICARDO PALMA — LA OROYA -

HUANCAYO Y LA OROYA -~ DV CERRO DE PASCO, suscrito entre dlcha
esTpresa vy el Estado Peruano con fecha 27 de setiembre de 2010.

¢ 1li.- DECISION DE LA GERENCIA OPERATIVA DE DEVIANDES:

P'R!MERO Admitir a tramite la sugerencia interpuesta por el Sr. Ssgnaré la misma

establecido en el articulo 10° del Reglamento de Atencidn y Soiucmn ‘de Reclamos
de Usuarios de DEVIANDES.

SEGUNDOQ: Continuar con la tramitacion de la presente sugerencia de
conformidad a lo establecido en el Reglamento de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios de DEVIANDES

Lirma, 12 de febrero de 2013
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Geraente e Operaciones

DEVIANDES SAC




FORMULARIQ DEL LIBRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Desarrolio Vial de los Andes S.A.C.
DEVIANDES

CONCESION VIAL DEL TRAMO 2 IRSA CENTRO: PUENTE RICARDO PALMA — LA
OROYA — HUANCAYOQ Y LA OROYA — DV CERRO DE PASCO

REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Estacion de Peaje; _ 002 vy

Nombyé y Apelido: 7 CRFCICC AR W SIIG 0N LR & | Ficha No.:

Razon Social:

Ddcumento de identidad: <{5) 23 =24 “ Fecha:
(Direccidn: 19 [As MiaDap wnf =20 Chye - i CH .2 20/3
Carreo electronico: 519 roriva@hotmoat ). o) - Recibido per:
!

Telefono: (13<Uzg/ 256 |

7

Firma: /M} }(}jg) o V _/

i //" ] B
Reclgrpo { } oﬁsﬂugere/ncia {+): favor ltenar con letra clara y legible.
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