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Valle Del Zana

Concesion Valle del Zana-24

Miraflores, 23 de enero de 2024

Senor )
JOSE RENAN GUERRERO
Av. José Olaya N.° 700 — Oyotun- Chiclayc - Lambayeque

Presente. -
Asunto . Respuesta a su reclamo de fecha 9 de enero de 2024
Referencia . Hoja de Reclamaciones N.° 07

De mi consideracion:

Es grate dirigirnos a usted con relacion al documento de ia referencia, para manifestarle que
conforme al articulo 6° del D S. N.° 011-2011-PCM", en concordancia con el D.S. N.® 006-
14-PCM vy Resolucion Ministerial N.° 061-2017-PCM, procedemos a dar respuesta al
reclamo formulado en nuestro Libro de Reclamaciones, presentada con fecha 9 de enero
del presente afio, respecto de lo cual manifestamos lo siguiente:

1.

La modalidad de la Concesion Valle del Zafia es COFINANCIADA, desde el inicio de
explotacion de la unidad de peaje ha prestado la totalidad de los servicios obligatorios
dispuestos en el Contrato de Concesion y ha garantizado los niveles de servicio exigidos,
incluida la prestacién permanente e ininterrumpida de los servicios de su Central de
Emergencia, Servicios de emergencia de auxilio mecanico y Sistema de comunicacion
de emergencia en tiempo real.

. Siendo asi, de la revision de la Hoja de Reclamaciones N 07 se verifica que no ha

cumplido con el debido llenado de todos los datos de identificacion de dicho documento,
por lo cual nuestra administracion se vio en la necesidad de llamarlo para consultarle por
los datos que permitan identificarlo a fin de hacerle llegar la presente.

Respecto de su reclamo debemos precisar que, conforme a io indicado en el Informe N°
001-CVZ-2024, desde las 19.00 p.m. del 08/01/2024 hasta las 07:00 a.m. del dia
09/01/2024. en nuestra Central de Emergencia, cuyos numeros son: 9203-71139 / 9203-
71180 /074 635150 y en el Sistema de comunicacion de emergencia en tiempo real de
la Concesion, constituido por postes para comunicacion en tiempo real ubicados a lo
largo del tramo vial, no se registraron llamadas del numero telefonico gue usted ha
sefalado en la referida Hoja de Reclamaciones.

. El documento de la Concesion anteriormente citado y generado de manera diaria por el

normal desarrolio de nuestras operaciones, acredita que, la atencion de nuestra Central
de Emergencia y Sistema de comunicacién de emergencia en tiempo real, se efectia de
manera ininterrumpida durante las veinticuatro (24) horas del dia y, en consecuencia, los
Servicios de emergencia de auxilio mecanico, que se despliega inmediatamente después
de haber recibido el llamado de requerimiento de auxilio mecanico a través de nuestro
Central de Emergencia.

De acuerdo a lo expuesto. a fin de brindarle a usted mayor transparencia sobre la
prestacion de nuestros servicios, estamos coordinando con la empresa operadora de
telefonia la emisién del Reporte de Liamadas recibidas en nuestra de Central de
Emergencia durante el periodo que usted refiere intentd reportar su solicitud de auxilio
mecanico a través de nuestros canales de atencion al usuario, documento que le
remitirermos inmediatamente después que nos sea proporcionado,

"Elariculo 8" del DS N 011-2011-PCM, modiiicado por el D S N 005-14-PCM precisa io siguiente “El reclamo que
se registre en el Libro de Reclamaciones determina la obligacion del proveedor de cumplir con atenderio y darle respuesta
en un plaro no mayor a treinta (30Y dias calendgano mediante comunicacion escnta (via carta y/o correo electranico
segun haya sdo solictado por el consumidor)”
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6 En virtud de las consideraciones esgrimidas, el Concesionario declara INFUNDADO su
reclamo.

7 Sin perjuicio de ello, el Reclamante podra interponer recursos impugnativos de acuerdo
a lo establecido en los numerales VII.9 y VII.11 del Reglamento, asi como articulo 54 y
siguientes del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN.

Asimismo, de acuerdo a lo establecido en la Resoiucién del Consejo Directivo N° 0057-
2020-CD-OSITRAN. los recursos impugnativos podran ser presentados a través de
nuestros canales telefonicos y virtuales. de acuerdo a o siguiente:

- Por documento escrito en la Unidad de Peaje por Mesa de Partes, el cual, luego de
recibido, debera pegarse en el Libro de Reclamos y Sugerencias en la Estacién de
Peaje correspondiente.

Horario de atencion: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:30 p. m. y sabados de 8:00
amai2:00p m

- Por documento escrito en la Mesa de Partes de las Oficinas Administrativas de EL

CONCESIONARIO.
Horario de atencion: Lunes a viernes de 08.00 a. m hasta las 05:30 p. m.

- Viatelefénica: (511) 9203-71139 / 9203-71180 y Telf. fijo 074 635150
Horario de atencion: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. y sabados de 8:00 a
m. a12. 00 p. m.

- Por la pagina web:

- Por correo electrénico:

Atentamente,

/'/ > o’ T —

Federico Alejandro Tejeda Moscoso
GERENTE GENERAL




“ Concesion
Valle Del Zaha
INFORME 001 — CVZ -2024

De: Erika Vasquez Eugenio
Para: Betsabé Enciso Gutiérrez
ASUNTO: RECLAMO DE USUARIO

Me dirijo a usted para informar lo siguiente el dia 09/01/2024 a las 06:00 a.m. aproximadamente,
un usuario pasando por la via afuera de caseta un auto rojo con placa A9T- 694, comenzé alegar
que no iba a cancelar el peaje por que lo estaban remolcando Yy que conocia sus derechos por
ser policia; ademds de decir que estuvo llamando al teléfono de la concesion Valle de Zafia, para
pedir el servicio de remolque pero no se encontré ninguna llamada de usuario teniendo el
teléfono al pendiente todo el turno desde el dia anterior 08/01/2024 a partir 19.00 p.m. hasta
07:00 a.m. del dia 09/01/2024 adjunto evidencia de la captura de llamadas de ese dia en la parte

inferior al igual que la asistencia y fotos del personal de turno (conductores).

Procediendo a pedir libro de reclamos para proceder a redactar su reclamo, luego cancelo su

peaje correspondiente y finalmente se retiré.

Sin mds que informar me despido.

Erika Vdsquez Eugenio

CAE



REGISTRO DE ASISTENCIA DEL TURNO NOCHE INGRESA 08/01/2024 Y SALE EL 09 /01/2024
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ASISTENCIA 09/01/2024
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REGISTRO DE ASISTENCIA CHARLA NOCTURNA, PARAMEDICO, CAE, CHOFER DE REMOLQUE Y
AMBULANCIA DE CARRO LIVIANO.
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EVIDENCIA DEL PERSONAL CHARLA NOCTURNA 08/01/2024
EVIDENCIA 01

= (‘ Concesion
"8 " Valle Del Zaia
1

EVIDENCIA 02

Concesion

’ ' Valle el Zanha



ASISTENCIA CHARLA DIURNA DEL 09 DE ENERO 2024
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EVIDENCIA DEL PEROSNAL CHARLA DIURNA 09/01/2024
EVIDENCIA 01

" Concesion
Valle Del Zaiha

martes, 9 de enero de 2024 07:07:26
Consecion Valle del Zana S.A.

EVIDENCIA 02

" Concesion
Valle Del Zafha

martes, 9 de enero de 2024 07:06:45
Consecion Valle del Zafia S.A




REGISTRO DE LAS 03 LLAMADAS DEL DiA 09 DE ENERO , NO REGISTRA EL NUMERO DEL
USUARIO 949379469.

5:23PMME = M. 8 % O

Q, Busca contactos y luga... \?,

+51942 314 966

¥ Spam = 10 ene.

iIsaria De Zana Y

+51941 735 478

¥ Spam -9 ene

o)
[

Favoritos Recientes Contactos




PRIMERA LLAMADA RECIBIDA DEL 09 ENERO 2024, A LAS 10:48 AM

10:23 AM

< O +51941 735 478

Spam

Llamada entrante

Llamada entrante

6 dic. 6:08 p. m.

Llamada entrante




SEGUNDA LLAMADA RECIBIDA DEL 09 ENERO 2024 A LAS 04:28PM

10:23 AM

910 133 850
S -

Peru

Y Llamada entrante

9 ene. 4:22 p. m.

A Llamada saliente %%

9 ene. 42




TERCERA LLAMADA RECIBIDA DEL 09 DE ENERO 2024 DE LA COMIZARIA DE ZARNA.

10:23 AM m.ll fm .u_‘-.“ E{}

% Comisaria De Zafa

Movil » 964 597 721

Llamada saliente Y

2 ene. 4:30 p. m.

Llamada perdida

Llamada saliente ¥

Llamada perdida

Llamada saliente

9 ene. 4:33 p. m.

Llamada saliente .8

9ene.434p. m




