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Expediente N° 006-2019

Usuario: JOSE ZAMBRANO ARTEAGA

Entidad Prestadora: DEVIANDES S.A.C.

Materia: Reclamo relacionado con la calidad y oportuna prestacion de
los servicios.

RESOLUCION N° 01
Lima, 17 de junio de 2019

VISTO:
El reclamo del usuario JOSE ZAMBRANO ARTEAGA interpuesto el 04 de junio de 2019 en

la Unidad de Peaje Corcona.

CONSIDERANDO:

Que, el usuario interpone el siguiente reclamo: “El dia viernes 31 de mayo a las 07:27 a.m. se
solicito al N° 017199911 el auxilio mecanico a la altura del Km 120, cerca de Ticlio por
presentar desperfecto mecanico, siendo la 1ra llamada 7:27 la 2da 8:27 3ra 8:42, de la
manana, indicandome que ya estaban en camino, la cual nunca se apersonaron, ni tuvieron
la molestia de llamarnos, por lo que optamos a ser remolcados por un camion, es mas se
encontraba mi sefior padre de 87 arfios, el que se sinti6 mal por la zona, la altura,
retirandonos a las 09:25 horas aproximadamente. Servicios que indican en el Ticket:
Ambulancia, gruas, S.0.S., totalmente irresponsable, no han cumplido con las llamadas.
Placa de la unidad del usuario: D4A 542.”

Que, con fecha 27 de setiembre de 2010 el Estado Peruano actuando a través del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones suscribié con la Sociedad Concesionaria Desarrollo Vial de los
Andes S.A.C. el Contrato de Concesién del Tramo 2 de [IRSA Centro: Puente Ricardo Palma —
La Oroya — Huancayo y La Oroya — Dv. Cerro de Pasco, en adelante el Contrato.

Que, la Clausula 8.7 del Contrato, establece que DEVIANDES SAC 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 Subtramos de la Concesion de
conformidad con lo establecido en el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN.

Que, con fecha 20 de febrero de 2014 mediante Resoluciéon de Consejo Directivo 008-2014-CD-
OSITRAN se aprobo el proyecto de modificacion del Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de DEVIANDES, en adelante el Reglamento, publicado en el diario oficial
El Peruano el 04 de marzo de 2014.

Que, de conformidad con lo establecido en el articulo 10° del Reglamento, el reclamo cumple
/on los requisitos para su presentacion, por lo que se procede a su atencion.
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Que, el Coordinador de Servicios a Usuarios sefiala que luego de las verificaciones realizadas
se concluye que efectivamente la Central de Atencion de Emergencias recibio las llamadas del
usuario, siendo que por error involuntario dos operadores de la citada central en el momento del
relevo de turno, omitieron disponer de manera inmediata la gria para el auxilio mecanico del
usuario, partiendo la unidad de forma tardia desde el Km. 93 (San Mateo) y llegando al punto
indicado por el usuario Km. 124, cuando éste ya no se encontraba en el lugar.

Por las consideraciones expuestas, el Gerente General de DEVIANDES,

RESUELVE:
Primero: Declarar PROCEDENTE el reclamo del usuario.

Segundo: Hacer de conocimiento del usuario, que estamos realizando las acciones correctivas
para que estos eventos no vuelvan a suscitarse, por lo que nuestro personal estara recibiendo
nuevamente la induccién de atencion al usuario y de ser el caso proceder con la sancion
disciplinaria.

Tercero: Ofrecer las disculpas del caso y agradecer la presentacién de su reclamo pues esto
nos ayuda a mejorar el procedimiento y seguimiento del servicio a los usuarios que brindamos
los 365 dias del afio.

Cuarto: Hacer de conocimiento del usuario, que contra lo resuelto en la presente resolucion,
puede interponer recurso de reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles siguientes
de notificada la presente resolucion. El recurso de reconsideracién debe ser presentado ante la
Gerencia General de DEVIANDES y debera recaudar nueva prueba.

Quinto: Notificar la presente resolucion al usuario.

Sexto: Disponer la publicacién de la presente resolucién en la pagina web de DEVIANDES.

Registrese, comuniquese y put,vrﬁme\se,
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Libro de Actas
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ANEXQ 1

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

REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS _
Unidad de Pegje: __{ere0NQ .

A la Gerencia de QOperacicnes o la Gerencla Téchica o la Gerencla Administraliva o
Financiera de DEVIANDES (segin &mbito de competencia)

: Nombre y Apellido completos: _Feeg = pﬁ-_gﬁam B2 7 e
N? Documenio de idenlidad: Dy, &2 gz vy < o '
Domicilio legalfprocesal: NZ. B4 G Cog Fdiosre 2° Brofadtd Cxbio i ’
. Correp eleclidnico: ¥3 5o - 1q4 et mail covn? Lo
- Razén social (en caso de empresa); L
: Dalos del representante legal de |a empresa: | Fecha: 006 j P }

Tetéfono: ?}?F‘ 209, 5
| Firma o hualia digltai:

Recibido por: :
5 Mall&ﬁu L!nl(}ju&.(, (:,-1_—Jﬂ,;r'1g= .
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Reclamo {x} o Sugerencia{ '): Favor Renar con &
pretension seficitada T y
£d P lERpes Bireye A Los DRe T . se Softcryn Hh AOIMIGTY
GE LLXNAD Lttt co D LD Jeruls Tee KM .jO02 Cepca o
Tl PpR PRl Ty pes Prit Fecyn HEswin  Sremas do 1 1<or g
Zi2 23 o 2L R 23 32L:Y7 De Lo MeR AN, irpnsd e sk RO XS ST
= feal o L L PRI SO RSN, o T e, o HEL T r o) e
Consignar los fundamentos de hecho y deresha de 1a pretension :

' TR - A SE PASRe e B a5 ol & ou £ Se KA

DB LS BOuL B0 DET LD FRET IS PRI S D% OF DS APIeeadd

Lo e TITE SE UGS FUG [N EM G TXLIUT. BAd Bttty ,CAD -~ |
S OS5 . TOTILATEAITE [IRCeshar 5088 &, HO BN CLMBrr e OO L£D5 p ottt S
Celocar las pruebas que acompanan ef reclamo e '

clara y legibile, consignandafa indicacion de la

Adjuntz copia de DNL Si (¥) No{ ) | :
Place D94 -549 Lore g 03150

Observaciones:

! En caso sutorice a DEVIANDES a efectuar tadas las notificaciones a través def referlde medio,
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