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Lima, 20 de abril de 2023.

Sefor:
JESUS VALENCIA UNOCC

valenciaunoc@gmail.com

Presente.-
Asunto: Respuesta de reclamo
Anexo: Resolucion N° 01, Expediente 013-2023.

De nuestra consideracion:

Nos dirigimos a usted a fin de remitirle la Resolucion N° 01 que da respuesta a su reclamo
presentado el 01 de abril de 2023 en la Unidad de Peaje Quiulla.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,
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Expediente N° 013-2023

Usuario: JESUS VALENCIA UNOCC

Entidad Prestadora: DEVIANDES S.A.C.

Materia: Reclamos relacionados con la calidad y oportuna prestacién de los
servicios

RESOLUCION N° 01
Lima, 20 de abril de 2023

VISTO:
El reclamo del usuario presentado el 01 de abril de 2023 en la Unidad de Peaje Quiulla.

CONSIDERANDO:

1. Que, el USUARIOQ interpone el siguiente reclamo: “Sefior me avento la madre y me escupio en
la cara no es justo que su trato del sefior cobrador de caseta.”.

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

3. Que, la Clausula 8.7 del citado Contrato de Concesién establece que DEVIANDES abrira un
libro de sugerencia y reclamo en cada Unidad de Peaje, que tendré 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 Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN.

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

5. Que, de conformidad con lo establecido en el articulo 10° del Reglamento, el reclamo cumple
con los requisitos para su presentacion, por lo que se procede a su atencion.

6. Que, luego de la verificacion de los videos respectivos expresamos al usuario nuestras
disculpas por el comportamiento inadecuado del cobrador de peaje. El area de Recursos
Humanos se encuentra registrando la informacion para el procedimiento disciplinario
respectivo. No obstante, estamos reforzando nuestras inducciones de atencion a los usuarios
con la finalidad de poder brindar un mejor servicio.

7. Por las consideraciones expuestas, el Gerente General,

RESUELVE:

Primero: Declarar procedente el reclamo del usuario en el sentido de inadecuado comportamiento
del cobrador de peaje. Manifestarle que estamos reforzando las inducciones de atencion a los
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nuestros colaboradores y aplicaremos la medidas correctivas que sean necesarias en
cumplimiento a la normatividad vigente.

Segundo: Hacer de conocimiento del USUARIO, que contra la presente resolucién, podra
interponer los medios impugnatorios sefialados en el articulo 54 y siguientes del Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversia de OSITRAN, dentro de los quince (15) dias
habiles contados a partir de la notificacion de la presente resolucion, la cual debera ser dirigida a la
Gerencia General de DEVIANDES S.A.C.

Tercero: Notificar la presente resolucion al USUARIO.

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

Registrese, comuniquese y publiquese.




