Contrato de Concesién del Tramo 2 de 1IRSA Centro:
Puente Ricardo Palmo - La Oreya - Huancuyo-y
La Oroya - Dv Cerro de Pasco

DEVIANDES

2014-30-0084

Lima, 17 de Enero de 2014

Sefior:
GUILLERMO VILLAR ISLA
Pasaje Simdn Bolivar Mza. G, Lote 5, Lampa de Oro Urb. Palao, distrito de San Martin de
cnine o [IOFFOG o
i Lima
Asunto: Respuesta a su reclamo

Referencia: Resolucion N° 01, Expediente 0023-2013

De nuestra consideracion:

Tengo-a_bien_dirigirmea-usted,-a-fin.de_alcanzar_adjunto—a-la—presente--la

Resolucion N° 1, con relacion a su reclamo formulado el dia 28 de diciembre de
2013, en el Peaje de Corcona.

Sin ofra particular, quedamos de usted. —_—
Atentamente, \\\\“\\“\\“\\
- P
N CJ‘;';G‘;;?_JUOT\;: COURIER
L51-05% \5%
DEVIAN \-C-
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Contrato de Concesion del Trama 2 de HRSA Centro:
A Puenie Ricarde Palmo - La Oroya - Huancoyow. «
La Oroya - Dv Cerro de Pasco

PEVIANDES

2014-30-0084
Lima, 17 de Enero de 2014

Sefior:
GUILLERMO VILLAR ISLA
Pasaje Simén Bolivar Mza. G, Lote 5, Lampa de Oro Urb. Palao, distrito de San Martin de

. Porres

Lima
Asunto: Respuesta a su reclamo

Referencia: Resolucién N® 01, Expediente 0023-2013
De nuestra consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted, a fin de alcanzar adjunto a la presente la
Resolucion N° 1, con relacién a su reclamo formulado el dia 28 de diciembre de

2013, en el Peaje de Corcona.

Sin otra particular, quedamos de usted.

Atentamente,

DEVIAN A-C.

e S R
VALDEZ ORRE!
GONEALD VALDEZ S
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Contrate de Concesidn del Troma 2 de IIRSA Centro:
Puente Ricardo Polma - La Qroya - Huancayo y
Lo Oreya - Dv Cerra ds Pasco

DEVIANDES

Expediente N° 02%-2013

Usuario: GUILLERMO VILLAR ISLA

Entidad Prestadora: Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. — DEVIANDES
S.AC.

Materia: Reclamo relacionado con el cobro de peaje

RESOLUCION N° 01
Lima, 17 de enero de 2014

VISTOS:

El reclamo del usuario GUILLERMO VILLAR ISLA de fecha 28 de diciembre de
2013 y el Informe N° E-31-001 de fecha 9 de enero de 2014 emitido por la sefiora
Milagros Marroquin H, Coordinadora de Peajes de DEVIANDES S.A.C.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Contrato de Concesién suscrito el 27 de setiembre de 2010, el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (el CONCEDENTE) otorga en
Concesion a la empresa DESARROLLO VIAL DE LOS ANDES SAC -
DEVIANDES, el Tramo 2 de lIRSA Centro; Puente Ricardo Palma — La Oroya —
Huancayo y La Oroya — DV. Cerro de Pasco (CONTRATO DE CONCESION).

Que, |a Clausula 8.10 del CONTRATQ DE CONCESION sefiala que el inicio de la
Explotacién de la Concesion debera producirse al dia siguiente de la fecha de
suscripcion de la primera Acta de Entrega Parcial de Bienes, referida a la entrega

- simultanea de las unidades de peaje existentes a favor del CONCESIONARIO,
acto que le dara derecho al cobro de las Tarifas indicadas en la Clausula 9.4 y 9.5.

Que, asimismo, la Clausula 9.1 del CONTRATO DE CONCESION establece que:
‘El cobro de la Tarifa se efectuard a través de las unidades de peaje las cuales
comenzaran a ser explotadas por el CONCESIONARIOQ en las fechas indicadas en
fa Cldusufa 9.4", estableciéndose como la Ubicacion de la Unidad de Peaje de
Corcona en el Sub Tramo 1: Puente Ricardo Palma — La Oroya en la progresiva
048+500.
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DEVIANDES

Que, con fecha 24 de diciembre de 2013 el usuario GUILLERMO VILLAR [SLA
HUERTA, identificado con D.N.|. N° 22404283, interpone en el Libro de Reclamos
y Sugerencias de DEVIANDES S.A.C. ubicado en la Unidad de Peaje de Corcona
el siguiente reclamo: “Pague con 100 Soles al Recaudador Giancarlo Mendoza
Solis por el peaje, dicho recaudador me cobro 55 Soles por el peaje
negandose a dar mi vuelfo. No es posible este robo y pasare a denunciar al
Recaudador a la Comisaria de Ricardo Palma y sus supervisor avalando un
robo descarado llamandose el Sr. Jhonny Tapia Figueroa”.

Cantrado de Concesion del Tramo 2 de [IRSA Cenire:
Puente Ricorde Palma - Lo Crroya - Huancayo v
La Oroya - Dv Cerro de Pasco

Que,-de-conformidad-con-lo-establecido-en-el-articulo-10°-del-~Reglamento-de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES S.A.C. aprobado
por Resolucion de Consejo Directivo N° 053-2011-CD-OSITRAN, el reclamo
cumple con los requisitos de admisibilidad.

Que, a traves del Informe N° E-31-001 de fecha 9 de enero de 2014 emitido por la
Coordinadora de Peajes de DEVIANDES S.A.C. se nos informa que el dia 28 de
diciembre de 2013 a las 23:07 horas hace su paso por la Caseta de Peaje 5 de la
Unidad de Peaje Corcona el usuario GUILLERMO VILLAR ISLA siendo atendido
por el Cobrador de Turno Giancarlo Mendoza Solis. El usuario entregé un billete
de S/.100 Nuevos Soles para que se cobre S/.4.80 Nuevos Soles, que es lo que
corresponde a la categoria del vehiculo del usuario.

Que, asimismo, en el citado informe se indica que posteriormente a la 01:29 horas
del dia 29 de diciembre de 2013, el usuario GUILLERMO VILLAR ISLA regresa a
la Unidad de Peaje Corcona reclamando de manera agresiva tanto de forma
verbal y fisica al Cobrador Giancario Mendoza Solis que le habian entregado su
vuelto faltando S/. 50.00 Nuevos Soles. El Técnico Administrativo, Jhony Tapia
Figueroa explico al usuario que al realizar el arqueo de caja se encontré conforme
no existiendo un saldo a favor. Ante dicha situacion intervino el Sub Oficial
Carrasco de la Policia de Carreteras, quien trato de calmar al usuario
manifestandole que presente su denuncia, pero el usuario continuaba con sus
agresiones verbales sefialando que el Técnico Administrativo avalaba el robo del
cobrador.

Que, en las conclusiones del informe N° E-31-001, la Coordinadora de Peajes
sefala que luego de la revision de los documentos y visualizacion de los videos
concluye que el usuarioc ha podido verificar su vuelto ya que permanece
aproximadamente 12 segundos entre lo que recibe y se retira de la ventanilia de
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Contrate de Concesidn del Tremo 2 de IIRSA Centro:
Puente RicordoPalme - La Oroya - Huancayo y
La Oraya - Dv Cerro de Paszco

podes s

DEVIANDES

atencion, tal como se muestra en el video que adjunta a su informe. Asimismo, sefiala que
en cada ventanilla de las casetas de Cobro de Peaje se muestra un aviso que dice: Sr.
Usuario, verificar su vuelto antes de retirarse de la ventanilla, y finalmente, el reclamo del
usuario se da después de mas de dos (2) horas.

Que, mediante Memorando ME-2014-30-007 de fecha 17 de enero de 2014, el Gerente
de Operaciones sefala que conforme a los hechos descritos en Informe N° E-31-001, el
reclamo del usuario debe ser declarado improcedente.

Que, por lo expuesto, y de conformidad con fo establecido en el articulo 7° dsl
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES
o corresponde a ia Gerencia Técnica v Operativa de DEVIANDES S.A.C. conocer y resolver

L los reclamos interpuesto por los usuarios.

Por tanto, la Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES S.A.C.,

SE RESUELVE:
Primero.- Declarar IMPROCEDENTE el reclamo del usuario GUILLERMO VILLAR ISLA .

en atencion a las consideraciones antes descritas.
Segunda.- Contra lo resuelfo en la presente resolucion, el usuaric GUILLERMO VILLAR
ISLA puede interponer recurso de reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes de notificada la presente resolucidn. El recurso de reconsideracion sera
presentado ante la Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES S.A.C. y debera
recaudar nueva prueba.
e Tercera.- Notificar la presente reselucion; al usuario GUILLERMO VILLAR ISLA en Ia
direccién: Pasaje Simén Bolivar Mza. G, Lote 5, Lampa de Oro Urb. Palao, distrito de San
Martin de Porres, que indico por via telefénica o en la direccién Jr. Huanuco N° 917,
Barrios Altos, Lima
Cuarta: Disponer la publicacién de la presente resolucion, en la pagina web de
DEVIANDES S.A.C.

Registrese, comuniquese y publiquese.

2

! W\
MAGNO H. GARZON SANCHEZ \1‘)%:
Gerente de Operaciones : VIANDES SAC
DEVIANDES SAC Ing. EFRAIN RONDINEL CORNEJO
Garente Téthigo
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2014-30-0084

Lima, 17 de Enero de 2014

Sefior:.
GUILLERMO VILLAR ISLA
Pasaje Simon Bolivar Mza. G, Lote 5, Lampa de Oro Urb. Palao, distrito de San Martin de

Pgrrme

T

Lima
Asunio: Respuesta a su reclamo

Referencia:  Resolucion N° 01, Expediente 0023-2013

De nuestra consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted, a fin de alcanzar adjunto a la presenie la
Resolucion N° 1, con relacién a su reclamo formulado el dia 28 de diciembre de

2013, en el Peaje de Corcona,

Sin otra particular, quedamos de usted.

re—

Atentamente,

R
- GGHIALD VALDEZ ORREGO
GEHEALD VALDEL




Expediente N° 02%-2013

Usuario: GUILLERMO VILLAR ISLA

Entidad Prestadora: Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. — DEVIANDES
S.AC.

Materia: Reclamo relacionado con &l cobro de peaje

RESOLUCION N° 01
Lima, 17 de enero de 2014

VISTOS:

Confrate de Concesion del Trame 2 de IBSA Candsor
Pueniz Ricardo Polmo - Le Orava - Huancoye
Lo Grova - Dv Zerrg de Pasco

Calle Generod Recavaorren 103 - Ofic. 507 - Mirallorss - Lima . Peri -

El reciamo del usuario GUILLERMO VILLAR ISLA de fecha 28 de diciembre de
2013 y el Informe N° E-31-001 de fecha 9 de enero de 2014 emitido por la sefiora
Milagros Marroquin H, Coordinadora de Peajes de DEVIANDES S.A.C.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Contrato de Concesion suscrito el 27 de setiembre de 2010, el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (el CONCEDENTE) otorga en
Concesitn a la empresa DESARROLLO VIAL DE LOS ANDES SAC -
DEVIANDES, el Tramo 2 de IIRSA Centro: Puente Ricardo Palma — La Oroya —
Huancayo y La Oroya - DV. Cerro de Pasco (CONTRATO DE CONCESION).

Que, la Clausula 8.10 del CONTRATO DE CONCESION sefiala que el inicio de la
Explotacion de la Concesion debera producirse al dia siguiente de Ia fecha de
suscripeion de la primera Acta de Entrega Parcial de Bienes, referida-a la entrega
simultanea de las unidades de peaje existenies a favor del CONCESIONARIO,
acto que le dara derecho al cobro de las Tarifas indicadas en la Clausula 9.4 y 9.5.

Que, asimismo, la Clausula 9.1 del CONTRATO DE CONCESION establece gue:
"El cobro de la Tarifa se efectuara a través de las unidades de peaje las cuales
comenzaran a ser explotadas por el CONCESIONARIO en las fechas indicadas en
la Clausula 9.4" estableciéndose como la Ubicacion de la Unidad de Peaje de
Corcaona en el Sub Tramo 1: Puente Ricardo Palma — La Oroya en [a progresiva
048+500.
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DEVIANDES

(ue, con fecha 24 de diciembre de 2013 el usuario GUILLERMO VILLAR ISLA
HUERTA, identificado con D.N.I. N° 22404283, interpone en el Libro de Reclamos
y Sugerencias de DEVIANDES S.A.C. ubicado en la Unidad de Peaje de Corcona
el siguiente reclamo: “Pague con 100 Soles al Recaudador Giancarlo Mendoza
Solis por el peaje, dicho recaudador me cobro §5 Soles por el peaje
negandose a dar mi vuelfo. No es posible este robo y pasare a denunciar al
Recaudador a la Comisaria de Ricardo Palma y sus supervisor avalande un
robo descarado llaméndose el Sr. Jhonny Tapia Figueroa™.

Conirale de Concesidn del Tramo 2 de HRSA Cantro:
Puente Ricardo Paima - Lo Groya - Huencoyo v
La Oroya - Dv Carra da Pasco

~Que~de-conformidad-con-le-establecido-en-el-articula-10°- del~Reglamentodg

Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES S.A.C. aprobado
por Resolucion de Consejo Directivo N° 053-2011-CD-OSITRAN, el reclamo
cumple con los requisitos de admisibilidad.

Que, a fravés del Informe N°® E-31-001 de fecha 9 de enero de 2014 emitido por la
Coordinadora de Peajes de DEVIANDES S.A.C. se nos informa que el dia 28 de
diciembre de 2013 a las 23:07 horas hace su paso por la Caseta de Peaje Sde la
Unidad de Peaje Corcona el usuario GUILLERMO VILLAR ISLA siendo atendido
por el Cobrador de Turno Giancarlo Mendoza Solis. El usuario entregd un billete
de 5/.100 Nuevos Soles para que se cobre $/.4.80 Nuevos Soles, gue es {o que
corresponde a la categoria del vehiculo del usuario.

Que, asimismo, en el citado informe se indica que posteriormente a la 01:29 horas
del dia 29 de diciembre de 2013, el usuario GUILLERMO VILLAR ISLA regresa a
la Unidad de Peaje Corcona reclamando de manera agresiva tanto de forma
verbal y fisica al Cobrador Giancarlo Mendoza Solis que le habian entregado su
vuelto faltando S/. 50.00 Nuevos Soles. El Técnico Administrativo, Jhony Tapia
Figueroa explicé al usuario que al realizar el arqueo de caja se encontré conforme
no existiendo un saldo a favor. Ante dicha situacién intervino el Sub Oficial
Carrasco de la Policia de Carreteras, quien frato de calmar al usuario
manifestandole que presente su denuncia, pero el usuario continuaba con sus
agresiones verbales sefialando que el Técnico Administrativo avalaba el robo del
cobrador.

Que, en las conclusiones del Informe N° E-31-001, la Coordinadora de Peajes
sefiala que luego de la revision de los documentos vy visualizacién de los videos
concluye que el usuaric ha podido verificar su vuelto ya que permanece
aproximadamente 12 segundos entre {o que recibe y se retira de la ventanilla de
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Canirmla de Concesidn del Trama 2 de IRSA Contres

Puente RicardoPalma - Lo Groya - Huancaya v
Lo Groya - Tiv Cerro de Pasce

atencion, tal como se muestra en el video gue adjunta a su informe. Asimismo, sefala qus
en cada ventanilla de las casetas de Cobro de Peaje se muestra un aviso que dice: Sr.
Usuario, verificar su vuelto antes de refirarse de la ventanilla, y finalmente, el reclamo del
usuario se da después de mas de dos (2) horas.

Que, mediante Memorando ME-2014-30-007 de fecha 17 de enero de 2014, el Gerente
de Operaciones sefiala que conforme a los hechos descritos en Informe N°® E-31-001, el
reclamo del usuario debe ser declarado improcadentie.

Que, por lo expuesio, y de conformidad con lo establecido en el articulo 7° del
AN Reglamenic de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES

Lrvrrin e COMESPONDE. 8 Ja-Gerencia. Técnica.y.Opsrativa.de DEVIANDES-S:A.C.- 000008y 88IVET e
‘ los reclamos interpuesto por los usuarios.

Por tanio, la Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES S.A.C.,

5E RESUELVE:

Primero.- Declarar IMPROCEDENTE el reclamo del usuario GUILLERMO VILLAR ISLA
en atencldn a las consideraciones antes descritas, '
Segunda.- Contra |o resuelto en la presente resolucion, el usuaro GUILLERMO VILLAR

ISLA puede interponer recurso de reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles

siguientes de notificada la presente resoluciéon. El recurso de reconsideracidon sera
presentado ante la Gerencia Técnica y Operativa de DEVIANDES S.A.C. y debera
recaudar nueva prugba.

o Tercera.- Notificar la presente reselucion; al usuario GUILLERMO VILLAR ISLA en ja e— . —

dirgccion: Pasaje Simén Bolivar Mza. G, Loie 5, Lampa de Oro Urb. Palao, distrito de San

Martin de Porres, que indico por via telefonica o en la direccion Jr. Hudnuco N° 917,

Barrios Alios, Lima

Cuarta: Disponer la publicacion de la presente resolucién, en la pagina web de

DEVIANDES S.A.C.

Registrese, comur?/pese y publiquese.
7

pttf%”
_’}’

ooy 7 W
MAGNO H. t?,RéON sf.wcnaz \\EE
Garante dé Oparacionss - VIANDES SAC
DEVIANDES SAC Ing. EFRAIN RONDIN

g'i. CORNEJO
Garante Té \l&o
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DEVIANDES

MEMORANDO ME-2014-30-007

A : LORENA FERRANDIZ ESPADIN
Area legal
ASUNTO : ENTREGA DE INFORME E31-001 RECLAMO EN LA UNIDAD

DE PEAJE CORCONA SOBRE LA ATENCION

FECHA : Corcona, 17 de enero del 2014.

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con la finalidad de hacerle llegar a su
despacho el informe detallado de los hechos ocurridos con referencia al reclamo
en la Unidad de Peaje Corcona.

De acuerdo a o indicado en el informe E-31-001-2014 el reclamo del usuario debe
ser declarado improcedente.

Agradezco anticipadamente la gestién que realice para su atencion.

Atentamente,

C
DEVIANDESAL
(Sin veriﬁcar contenida)
GNOH RinFi'é'ii'ii'éuez 17 ENE, 201
MA o araclones . ‘
Garent e 08 Hora Fima
DEVIANDES ® RECIBIDO

C.C Gerencia General

F-21-015
Version: 01
Fecha: 13/09/2012
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DEVIANDES

INFORME E-31-001

A

ASUNTO

FECHA

Ing. Magno H. Garzén Sanchez
Gerente de Operaciones

RECLAMO EN LA UNIDAD DE PEAJE CORCONA
SOBRE LAATENCION.

Corcona, 09 de enero del 2014.

Tengo a bien dirigirme a usted, para informar lo siguiente con relacion
al reclamo suscrito por un usuario de la via:

LANTECEDENTES:

Reclamo suscrito el dia 28 de diciembre de 2013 en el Libro de
la Unidad de Peaje Corcona, relacionado al vuelto entregado al
momento en que el usuario de un vehiculo ligero hace efectivo el
pago del peaje.

I.LOBJETIVO:

Hacer de conocimiento sobre los hechos suscitados en el
momento de la atencion al usuario que suscribe el reclamo en el
Libro de Reclamaciones en la Unidad de Peaje Corcona.

lIl.DESARROLLO:

De acuerdo a la documentacion adjunta, se describe lo
siguiente:

A las 23:07 horas del 28 de diciembre 2013, pasa por el
punto de cobro 5 de la Unidad de Peaje Corcona un
vehiculo para cancelar el pago de peaje, enconfrandose
de turno el Cobrador Giancarlo Mendoza Solis y el
Técnico Administrativo Jhony Tapia Figueroa.

El usuario entrega un billete de S/. 100.00 nuevos soles
para que se cobre 3/. 4.80 nuevos soles, que es lo que
corresponde a la categoria de su vehiculo.

A la 01:20 horas del dia 29 de diciembre de 2013 el
usuario regresa al peaje reclamando de manera agresiva
que le habian entregado su vuelto faltando S/. 50.00
nuevos soles.

El  Técnico Administrativo quien se encontraba
reemplazando al Cobrador Giancarlo Mendoza, debido a
la jornada atipica de dos horas (de 00:00 a 02:00 horas),
le manifiesta al usuario que al retirarse el cobrador de la



-

caseta se le realiza un arqueo el mismo que se encontrd
conforme.
El usuario decide esperar a que retorne el cobrador.

Cuando el cobrador retorna el usuario le solicita entregue
el vuelto a lo que le responde que en su momento le fue

entregado.

El usuario reacciona agresivamente tanto en forma
verbal como fisica dandole al cobrador un golpe en el
rostro en presencia del vigilante y el Técnico
Administrativo {Ver video 02:32:05).

Debido a la agresion fisica por parte del usuario el
vigilante Sr. Raul Blas Carhuavilca, lama a la policia de
carreteras, acercandose el sub Oficial Carrasco, a quien
luego de explicarles lo sucedido, indica al usuario que no

héabia forma de constatar To ocuffido 'y qué podia poner
una denuncia y también solicitar el Libro de Reclamos.

El usuario continuando la agresién verbal al Técnico
Administrativo aduciendo que avalaba el robo del
cobrador y solicita el Libro de Reclamos.

LACCIONES REALIZADAS:

Con la finalidad de esclarecer los hechos se realizaron las
siguientes acciones:

Se solicita el Informe al Cobrador y Técnico Administrativo
de turno. _

Se solicita al area de soporte y mantenimiento el video de
carril 5, ya que en las casetas de los puntos de cobro 5y
6 (descendentes) no contamos con camaras de video.

Se solicita la identificacién de la placa del vehiculo, debido
a que en los informes del Técnico Administrativo y
Cobrador no figura.

Teniendo la placa de vehiculo A9Q-622, se requiere el
detalle de venta por turno via para verificar la hora de
pase.

Se solicita las vistas fotograficas donde se comunica a los
usuarios que deben verificar su vuelto antes de retirarse
de la ventanilla.

Se cancela en el Banco de la Nacién el pago para solicitar
copia del parte policial de lo intervenido el dia de Ia
incidencia. Al requerirla manifestaron que debido a que
por ser una Division, no pueden entregarnos directamente
la copia (Se adjunta copia del pago realizado al Bco.
Nacién).



L.CONCLUSIONES:

De acuerdo a la revisién de los documentos y visualizacién del
video, se concluye en lo siguiente:

Que, el usuario ha podido verificar su vuelto, ya que permanece
aproximadamente 12 segundos entre lo que recibe ef vuefto y se
retira de la ventanilla de atencién, tal como se muestra en el
video adjunto (Ver video de las 23:02:26 a las 23:02:38).

En cada una de las ventanillas de las casetas de cobro se
muestra un aviso que dice: Sr. Usuario, Verificar su vuelto
antes de retirarse de la ventanilla.

El usuario vuelve a reclamar después de mas de 2 horas (Ver
video panoramico).

Ademas, resaltar la agresion verbal y fisica por parte del usuario

P ~

en contra de nuestro colaborador.
Asi mismo, sugerir la instalacion de camaras de video en las casetas
de cobro descendentes en las tres Unidades de Peaje; con la finalidad
de poder monitorear lo actuado, como se viene realizando con las
casetas ascendentes.
Es todo cuanto debo informar a usted.

Atentamente,

Milagros Marroquin H.
Coordinadora de Peajes
DEVIANDES S.A.C.



INFORIE N© 49203 3-DEVIANDES.OPER.CORCUNA

A : Sra. MILAGROS. mmﬁowm HERNANDEZ
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