Contrato de Concesién del Tramo 2 de IIRSA Centro:
Puente Ricardo Palma - La Oroya - Huancayo y
La Oroya - Dv Cerro de Pasco

DEVIANDES
2015-10-0616

Lima, 26 de junio de 2015.

Sefiora:

GLADYS TEOFILA ROJAS ZACARIAS

DULCE 17 _1996@HOTMAIL.COM

Asunto: Respuesta de reclamo

Anexo: Resolucion N° 01, Expediente 050-2015.

De nuestra consideracion:

Me dirijo a usted a fin de remitirle la Resolucion N° 01 que da respuesta a su reclamo
formulado el 19 de junio de 2015, reclamo presentado en la pagina web.

Sin otro particular, me despido de usted.

Atentamente,
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Contrato de Concesidn del Tramo 2 de IRSA Ceniro:
Puente Ricardo Palma - La Oroya - Huancayo v
La Oroya - Dv Cerro de Pasco

DEVIANDES
Expediente N° 050-2015
Usuario: GLADYS TEOFILA ROJAS ZACARIAS
Entidad Prestadora: Desarrollo Vial de los Andes S.A.C. — DEVIANDES
Materia: Reclamo relacionado con la calidad y oportuna prestacion del
servicio
RESOLUCION N° 01

Lima, 26 de junio de 2015

VISTOS:
El reclamo del usuario GLADYS TEOFILA ROJAS ZACARIAS del 11 de junio de 2015.

CONSIDERANDO:

Que el 27 de setiembre de 2010 mediante Contrato de Concesion, el Ministerio de
Transporte y Comunicaciones otorga a DEVIANDES en concesién el Tramo 2 de IIRSA
Centro: Puente Ricardo Palma — La Oroya — Huancayo y La Oroya — DV. Cerro de Pasco.

Que la Clausula 8.7 del Contrato de Concesion establece que DEVIANDES abrira un libro
de sugerencia y reclamo en cada Unidad de Peaje, que tendra por finalidad registrar y dar
tramite a todos los reclamos que presenten los usuarios que transiten por los Sub-Tramos
de la Concesion de conformidad con el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion
de Controversias de OSITRAN.

Que el 20 de febrero de 2014 mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 008-2014-CD-
OSITRAN se aprueba el proyecto de modificacion del Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de DEVIANDES (en adelante, REGLAMENTO), publicado en el
diario oficial El Peruano el 04 de marzo de 2014.

Que el 19 de junio de 2015 el usuario interpone en el Libro de Reclamos y Sugerencias de
la Pagina web de DEVIANDES, el siguiente reclamo:

“BUENO ESCRIBO ESTE RECLAMO PARA QUE EXISTA UNA MEJORA EN LA
CARRETERA CENTRAL YA QUE NO ACUDEN NI BRINDAN UN NUMERO
PARA HACER USO DE LAS GRUAS Y CARROS DE MECANICA YA QUE
HEMOS LLAMADO Y NO ATIENDE.
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Que de conformidad con lo establecido en el articulo 10° del REGLAMENTO, el reclamo del
usuario cumple con los requisitos de admisibilidad.

Que en ese sentido, se informa al usuario que DEVIANDES ha difundido desde el inicio de
sus operaciones en su pagina web y tickets de peaje que se entregan en cada Unidad de
Peaje, el nimero de su Central de Atencion de Emergencias mediante el cual brindamos la
atencion médica, auxilio mecanico y remolque.

CEVIANMDES
CENTRAL DE ATENCION DE EMERGENCIAS
7199 911
1 504 911
01 911
SERVICIOS LAS 24 HORAS SIN COSTO PARA EL USUARIO

enicdin Medica,

100 de Serncio mas proxima.
emergarcia Postes 5.0.S. Cada 10 Kms. i
en a5 Estaciones de Peajs |

COMDICIONES DE SERVICIO DE AUXILIO MECANICO

0. la alencion siempre sera en primera instancia
ador realizara una revision de su vehiculo, dard un
rinara 'z necesioad de una gria

tel Irastado de un vehiculo, nuesiras gruas lo
1uro & un maximo de 100 Kms o hasta la estacion

ge SEMVICID mas Produma

Asimismo, a lo largo del tramo concesionado DEVIANDES cuenta con un Sistema de
Comunicacion en Tiempo Real de Emergencia, a través de sus Postes SOS colocados a
una distancia maxima de diez (10) kilémetros entre cada uno de ellos, lo que permite que
los usuarios realicen llamadas gratuitas exclusivamente a la Central de Emergencia.

Que, por lo expuesto y de conformidad con lo establecido en el articulo 7° del
REGLAMENTO corresponde a la Gerencia de Operaciones de DEVIANDES, conocer y
resolver los reclamos interpuesto por los usuarios.
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Por tanto, la Gerencia de Operaciones de DEVIANDES,

RESUELVE:

Primero: Poner en conocimiento del usuario que DEVIANDES ha difundido desde el inicio
de sus operaciones en su pagina web y tickets de peaje que se entregan en cada Unidad
de Peaje, el nimero de su Central de Atencion de Emergencias y que cuenta con un Sistema
de Comunicacién en Tiempo Real de Emergencia, a través de sus Postes SOS que permite
que los usuarios realicen llamadas gratuitas exclusivamente a la Central de Emergencia.

Segundo: Contra lo resuelto en la presente resolucién, el usuario puede interponer recurso
de reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de notificada la
presente resolucién. El recurso de reconsideracion sera presentado ante la Gerencia de
Operaciones de DEVIANDES y debera recaudar nueva prueba.

Tercero: Notificar la presente resolucion al correo electrénico indicado por el usuario en su
reclamo y a su domicilio.

Cuarto: Disponer la publicacién de la presente resolucion en la pagina web de DEVIANDES.

Registrese, comuniquese y publiquese.

----------------------
visdbunssssemnggEyfee

Gerente de peraciones

DEVIANDES SAC
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