RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima 28 de enero de 2012 N¢ 004-2012-CD-OSITRAN

VISTOS:

El Informe N° 03g-11-RRIl- OSITRAN de fecha 21 de diciembre de 2011, el Proyecto del
Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo, asi como su Exposicion de Motivos; v,

CONSIDERANDO:

Que, el numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N°® 26917, Ley de Supervision de [a Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico y Promocion de los Servicios de Transporte
Aéreo, establece que el OSITRAN tiene como mision regular el comportamiento de los
mercados en los que actben las Entidades Prestadoras, asi como el cumplimiento de los
Contratos de Concesion, con la finalidad de cautelar en forma imparcial y objetiva los
intereses del Estado, de los Inversionistas y de los Usuarios, garantizando la eficiencia en la
explotacion de la Infraestructura de Transporte de Uso Pablico;

Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la Ley antes citada establece que es potestad exclusiva
del OSITRAN dictar, en el ambito de su competencia, reglamentos auténomos y otras normas
referidas a intereses, obligaciones, o derechos de las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

dentro de sus respectivos ambitos de competencia, los Organismos Reguladores ejercen,
entre otras, la funcidn normativa, que comprende la facultad de dictar en el ambito y en
materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de sus usuarios;

Que, el articulo 2 del Reglamento de la Ley N© 27332, aprobado por Decreto Supremo N° o4.2-
2005-PCM, prescribe que la funcién normativa general de los Organismos Reguladores es
ejercida de manera exclusiva por el Consejo Directivo respectivo;

Que, el articulo 22 del Reglamento General del OSITRAN, aprobado por el Decreto Supremo
N°® 044-2006-PCM y modificado por los Decretos Supremos N° 057-2006-PCM y 046-2007-
PCM, sefala que la funcion normativa permite al OSITRAN dictar de manera exclusiva, dentro
de su ambito de competencia, reglamentos autdnomos, normas que regulen los
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procedimientos a su cargo y otras normas de caracter general aplicables a todos los
administrados que se encuentren en las mismas condiciones;

Que, el articulo 24 de la norma precedente precisa que en ejercicio de la funcidon normativa
pueden dictarse disposiciones de caracter general sobre requisitos de obligatoriedad de
provision y suministro de informacion a los usuarios; asi como los que sean necesarios de
acuerdo a las funciones encargadas al OSITRAN segun el presente Reglamento y demas
normas pertinentes;

Que, el inciso 7 del articulo 32 de la Ley Organica del Poder Ejecutivo, aprobada por la Ley N°
29158, sefiala que los Organismos Reguladores defienden el interés de los Usuarios con
arreglo a la Constitucion Politica del Perb y la ley;

Que, el articulo 65 de la Constitucidn Politica del Pery, establece que el Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion
sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado, velando
ademds, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion;

Que, por su parte, el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, sefiala que la proteccién al usuario de los servicios publicos bajo la competencia
de los Organismos Reguladores a que hace referencia la Ley N° 27332, se rige por las
disposiciones de dicho cédigo en lo que resulte pertinente y por la regulacién sectorial
correspondiente, agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento es el
respectivo organismo regulador;

Que, el articulo 26 del Reglamento General de OSITRAN establece que constituye requisito
\*\ para la aprobacién de normas de alcance general que el proyecto normativo sea publicado en
| el Diario Oficial *El Peruano” o en algin otro medio que garantice su debida difusién, con el fin
que los interesados puedan hacer uso de su derecho a formular comentarios y sugerencias, y
asi también, la realizacién de una audiencia pUblica en la que se reciban los comentarios
verbales de |os participantes;

Que para el ejercicio de la funcion normativa del OSITRAN debe observarse el “Reglamento
que establece disposiciones relativas a la Publicidad, Publicacion de Proyectos Normativos y
Difusién de Normas Legales de Caracter General”, aprobado mediante Decreto Supremo N°
o01-2009-JUS;

Que, de acuerdo a lo dispuesto por la Resolucion N© 044-2011-CD-OSITRAN, con fecha 1g de
octubre de 2011, se publico el Proyecto del Reglamento de Usuarios la Infraestructura Vial,
Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, concediendo un plazo de quince (15)
dias calendarios para que las Entidades Prestadoras y demas legitimos interesados; formulen
sus observaciones y comentarios al referido Proyecto;

Que, con fecha 03 de noviembre de 2011 se realizo la Audiencia Publica con la participacién de
los interesados;
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Que, habiendo transcurrido en exceso el citado plazo, y luego de haber evaluado las
ohservaciones y comentarios presentados por los interesados; el Consejo Directivo de
conformidad con lo establecido en el literal a), del articulo 12 de la Ley N° 26g17, con el literal
c)del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 27332 y con el articulo N° 22 del REGO;

Que, estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesidn N° 406 de fecha 18 de enero
de 2013z;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Reglamento de Usuarios la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, que forma parte integrante de [a presente Resolucion
y que entrara en vigencia al dia siguiente de su publicacion en el Diario Oficial “El Pervano”.

Articulo Segundo.- Autorizar al Presidente del Consejo Directivo de OSITRAN a publicar la
presente Resolucion.

Articulo Tercero.- Disponer que la Oficina de Relaciones Institucionales difunda en la pagina
web del OSITRAN, el contenido Reglamento de Usuarios la Infraestructura Vial, Ferroviaria y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo su exposicién de motivos y la matriz de analisis de
los comentarios presentados por los legitimos interesados durante el periodo de consulta.

Registrese, comuniquese y publiquese.

. \N-CARLOS ZEVALLOS UGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal. PD N°1988-12
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EXPOSICION DE MOTIVOS

.- Antecedentes y Justificacion

La Ley N° 26917 en su articulo 3 prescribe que el Organismo Supervisor de la Inversién en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico (en adelante, el OSITRAN) es un ente auténomo
cuya mision es regular el comportamiento de los mercados en los que actian las entidades
prestadoras que explotan infraestuctura de transporte de uso pUblico (en lo sucesivo, ITUP);
velando por el cumplimiento de los contratos de concesién, cautelando en forma imparcial y
objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y usuarios, garantizando, de esta
manera, la eficiencia de dichos mercados.

Por otro lado, con relacion a la cautela de los intereses involucrados, el inciso p) del numeral
7.1 del articulo 7 de la mencionada Ley prescribe que es funcidn del OSITRAN proteger los
intereses de todas las partes que intervienen en las actividades relacionadas a dicha
infraestructura.

Ahora bien, ademas del Estado que actia como concedente de la ITUP, los actores en este
mercado que se encuentran bajo la competencia del OSITRAN son dos: las entidades
prestadoras y los usuarios.

De acuerdo con el numeral 6.2 del articulo 6 de dicha ley y el literal ¢) del numeral 3.1 del
articulo 3 de la Ley N° 27332 una de las funciones del OSITRAN es la funcidén normativa, segun
la cual tiene la potestad exclusiva de dictar, en el @mbito de su competencia, reglamentos
auténomos y otras normas de cardcter general referidas a intereses, obligaciones, o derechos
de las entidades prestadoras o de los usuarios.

El literal k del articulo 1 del Reglamento General del OSITRAN sefiala que las entidades
prestadoras son aquellas empresas o grupo de empresas que tienen la titularidad legal o
contractual para realizar actividades de explotacidn de ITUP, sean empresas publicas o
privadas y que conservan frente al Estado la responsabilidad por la prestacion de los servicios;.

Por su parte, de conformidad con [a misma norma, el usuario bajo la competencia del
OSITRAN es aquella persona natural o juridica que utiliza la ITUP en calidad de:

1.- Usuario intermedio; Es el que requiere la utilizacidn de infraestructura para prestar
servicios de transportes, de intercambio modal o vinculados a dicha actividad, los cuales
permiten completar la cadena logistica en una relacion origen — destino.

' De acuerdo con dicha norma y con el Reglamento General del QSITRAN (aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y
modificado por fos Decretos Supremos N° 057-2006-PCM y 046-2007-PCM) por ITUP debe entenderse al sistema compuesto per las
obras civiles e instalaciones mecanicas, electronicas u ofras, medianie las cuales se brinda un servicio de transporte o permiten el
intercambio moday, siempre que sea de uso pablico, a las que se brinde acceso a les USUARICS y por los cuales se cobre una
prestacion. La referida infraesiructura puede ser aeroportuaria, portuaria, férrea, red vial nacicnal de carreteras y otras de transporte
de uso plblico, de caracter nacionat o regional.
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2.- Usvario final: es el que utiliza de manera final los servicios prestados por una entidad
prestadora o usuario intermedio.

El inciso 7 del articulo 32 de la Ley Organica del Poder Ejecutivo, aprobada por la Ley N°
29158, sefiala que los Organismos Reguladores defienden el interés de los Usuarios con
arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la ley.

Al respecto, en el articulo 65 de fa Constitucién Politica del Pery y el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor {en adelante, el Codigo del Consumidor) aprobado con Ley N°® 29571,
se establece® y desarrolla’, respectivamente, una tutela diferenciada a los usuarios (y
consumidores) que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o
servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social,
actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional.

Al respecto, el Tribunal Constitucional, haciendo referencia al rol de los Organismos
Reguladores, ha indicado que éstos tienen el deber de intervenir en aquellas circunstancias en
que los encargados de prestar servicios publicos (para el caso del OSITRAN o las entidades
prestadoras) hubiesen olvidado que el beneficio individual que les depara la posesion y
explotacidn de un medio de produccidn o de una empresa de servicio, pierde legitimidad si no
se condice con la calidad y el costo razonable de lo ofertado; agregando luego que la
satisfaccidon de las necesidades del consumidor y del usuario es el punto de referencia que
debe tenerse en cuenta al momento de determinar el desenvolvimiento eficiente del
mercado®.

2 Constitucion Politica del Perd

“Articufo 65- £l Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion
sobre los bienes y servicios que se encueniran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por fa salud y Ia
seguridad de la poblacion’.

* godigo del Consumidor

“Artfculo L.- Contenido
El presente Codigo establece las normas de proleccion y defensa de los consumidores, instiluyendo coma un principio rector de fa
politica social y econdmica del Eslado la proteccitn de los derechos de los consumideres, denfro del marco del articulo 65 de Ja

Constitucidn Politica del Perd y en un régimen de economia social de mercado, establecido en el Capitulo ! del Titulo Ifl, Del Régimen
Econdmice, de la Constitucién Politica del Pert.

{-)
Articufo IV.- Definiciones
Fara los efectos del presente Cédigo, se entiende por:
1.- Consumidores o usuarios
1.1.- Las personas naturales o juridicas que adquicren, ulilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios
materiales ¢ inmaleriales, en beneficio propio o de su grupo farniliar o social, actuande asl en un ambito gjeno a una
aclividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza o

disfruta de un producto o servicie normalmente destinade para los fines de su aclividad como proveedor.

1.2.- Los microempresarios que evidencien una situacidn de asimetria informativa con el proveedor respecto de aquellos
productos o servicios que no formen parle del girc propio del negocic.

1.3.- En caso de duda sobre el destino final de determinade producto o servicio, se califica como consumidor a quien lo
adquiere, usa o disfrufa”.

* Expediente N° G0B-2003-AYTC.
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Asimismo, el médximo intérprete de la Constitucidn ha sefialado que la primera parte del
articulo 65 de la Constitucidn contiene un genérico deber especial de proteccién del
consumidor y usuario que asume el Estado, que no se agotan en defender el derecho a la
informacién, sequridad y salud que expresamente se reconocen en dicho articulo, sino que
incluyen la expedicion de directivas, el establecimiento de procedimientos administrativos, la
aplicacién de las leyes y reglamentos de conformidad con los derechos fundamentales, entre
muchos otros factores a tomarse en consideracion®.

En el articulo 63 del Cédigo de Consumidor se sefiala que la proteccion al usuario de los
servicios publicos bajo |a supervision de los Reguladores a que hace referencia la Ley N° 27332
se rige por las disposiciones del propio Codigo en lo que resulte pertinente y por la regulacion
sectorial correspondiente que desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de
proteccién del usuario, siendo el respectivo Organismo Regulador el encargado de velar por
su cumplimiento.

Ahora bien, en virtud de los procesos de concesion de ITUP llevados a cabo por el Estado, el
niomero de entidades prestadoras bajo la competencia del OSITRAN ha aumentado
considerablemente en los Ultimos afos®. Ademas, la etapa de ejecucion de obras en la
mayoria de ITUP ha culminado, lo cual implica el inicio de las operaciones y la prestacion de
los servicios a los usuarios a cambio de la respectiva contraprestacion.

La entrada en operacién de las concesiones y la consiguiente prestacion de los servicios
derivados de la explotacién de la ITUP, trae como consecuencia directa el aumento de los
usuarios que se encuentran bajo la competencia y proteccién del OSITRAN, tendencia que
deberia mantenerse, considerando que esta proyectado concesionar mas ITUP.

® Expediente N° 0858-2003-AATC.

Adicionalmente, en el Expediente N° 1535-2006-PATC el mencionado Grgano conslitucionat sefiala que en el articulo 65 de la
Conslitucion se instituye un derrotero juridico binario; vate decir, establece un principio reclor para la actuacién del Estado v,
simultaneamente, consagra un derecho subjetivo. En fo primero, e articulo tiene 1a dimensién de una pauta basica o postulado
destinado a orientar v fundamentar la actuacidn del Estado respecto & cualquier actividad econdmica. Asi, el juicio estimativo vy el
juicio ¥gico derivade de fa conducta del Estado sobre la materia tienen como horizonte tuitivo la defensa de los intereses de los
consumidores y los usuasios, En lo segundo, se reconoce la facultad de accidn defensiva de los consumidores y usuarics en fos casos
de transgresion o desconocimienio de sus tegitimos intereses.

=

De ocho a veintiseis.

-

Mediante los Decretos de Urgencia N® 001 y 002-2011 se ha priorizado {a concesion de una serie de proyectos, destacando los de
ITUP: Terminal Norte Multipropésito del Callao (concesionado a APM Terminals, en abril del presente afio), Terminales Portuarios
General San Martin, Yurimaguas (que acaba de ser concesionado a Consorcio Portuario Yurimaguas), San Juan de Marcona, de
lquitos; Navegabilidad de la ruta fluvial Yurimaguas — Iquitos — Frontera con Brasil; Longitudinales de la Sierra y Selva; Carrelera
IIRSA — Centro; Autopista del Sol, tramo Sullana — Fronfera con el Ecuadoer; Panamericana Sur, framo Ica — Frontera con Chite; y, el
Aegrapuerta Internacional de Chinchero-Cusco.
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Ademas, es conocido que el mercado de ITUP tiene caracteristicas de monopolio natural®,
esto quiere decir, que los servicios sélo son brindados por las Entidades Prestadoras porque
asi resulta mas eficiente, lo cual le otorga a éstas poder de mercado, que se refleja incluso en
la prestacidn de los servicios prestados en competencia. Esta situacién las coloca en ventaja
con relacion a sus usuarios, incluyendo a los intermedios.

En tal sentido, teniendo en cuenta que dentro del mercado de ITUP se presentan asimetrias
informativas, elevados costos de transaccion® y poder de mercado de las Entidades
Prestadoras frente a sus usuarios, , especialmente los que se encuentran dentro de la
proteccién del Cédigo del Consumidor, el OSITRAN viene desplegando una serie de acciones
con la finalidad de acercarse™ y permitirles el concocimiento de sus derechos y de los
mecanismos que permiten su defensa efectiva, tales como la implementacién de una Oficina
de Atencion al Usuario, la aprobacion de un nuevo Reglamento de Reclamos y Controversias.

A pesar de estas acciones, se verifica que actualmente algunos derechos y obligaciones de los
usuarios se encuentran dispersos en diversos instrumentos como los contratos de concesién,
los tarifarios y reglamentos de las entidades prestadoras; mientras que otros no han sido
positivizados.

Esta situacion genera elevados costos de busqueda de informacion que impiden disminuir la
asimetria entre los agentes; por lo tanto, a fin de contrarrestar estos problemas presentes en
los mercados de TTUP resulta pertinente y necesario que se recoja y centralice en un texto
normativo los derechos y obligaciones principales que son comunes a las partes de la relacion
que surge de la prestacion de servicios derivados de la ITUP (entidad prestadora y usuario)
facilitando asi su difusidn y conocimiento por parte de los usuarios.

En este contexto, es evidente que OSITRAN tiene la obligacion de cautelar los intereses de los
actores involucrados en los mercados de ITUP, como son el Estado, las entidades prestadoras
y usuarios, intermedios y finales. Sin embargo, considerando y reconociendo que,
generalmente, estos Oltimos se encuentran en desventaja real frente a los primeros, el
Regulador debe implementar mecanismos y acciones que permitan equiparar estas relaciones
con la finalidad de buscar la eficiencia en estos mercados, tratando que los usuarios adopten
decisiones de acuerdo con sus intereses y que cuenten con los mecanismos para defender sus
derechos, especialmente cuando se trata de los usuarios finales que se encuentran bajo la
proteccion del Codigo del Consumidor, donde ademas, de acuerdo con lo interpretado por el

8 % ..) monopoalio natural cuando un producto o una gama de productos puede ser producida a un menor precic por una sola empresa
gue por dos 0 méds, debido a lo que se conoce como ‘subaditividad de costos’. De ahi que se afirme que estamos ante un monopalfio
natural cuando es mas eficiente para la sociedat gue un producto o servicio sea provisto por una sola empresa que por dos o mas,
pues esa scla empresa esté en capacidad de producir a un menor precic que si dos o mas Jo hicieran en un enforno compelitivo. La
literatura econdémica suele indicar que es causa de la existencia de un monopolio natural la presencia de economias de escala, de
ambito o de densidad, asi como la existencia de altos coslos hundidos. En definitiva, son las barreras a la enirada, el gue en el
mercado haya una determinada demanda y que la empresa incumbentie atienda la totalidad o un significative porcentaje de dicha
demanda, 1o que define la presencia de un monepolic natural” Resclucién N° 0004-2008/TDC-INDECOPI.

Son [os costos de usar el mecanismo de mercado que implica desutilidad del esfuerzo en la negociacion, costos de bisqueda de
informacién entre ctros, monitoreo y cumplimiento de los acuerdos plasmados en los contratos. Estos costos son generados por el
oportunismo y racionalidad limitada. Si son muy allos puede traer como consecuencia que ne se lleven a cabo las transacciones.

" Pronto se imptemnentara la Gerencia de Atencidn al usuario, se encuentra en procesc de modificacion el Reglamento de Atencidn de
Reclamos y Solucién de Controversias, elc.
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TC, el Regulador esta exigido a otorgarles una tutela especial.

En ese orden de ideas, considerando si la explotacion de la ITUP permite el intercambio modal
o la prestacién de servicios de transportes, se ha creido conveniente que el OSITRAN, en el
ejercicio de su funcidn normativa emita dos reglamentos relacionado con los derechos y
obligaciones de los usuvarios. El primero, que forma parte de la presente propuesta, esta
referido a la infraestructura de terminales (puertos y aeropuertos) y la segunda a la vial
(carreteras y vias férreas).

De esta manera, con el presente Reglamento de Usuarios de Puertos y Aeropuertos, el
OSITRAN busca enfrentar y responder de la mejor manera a los retos que importan la entrada
en operacién de la mayoria de las concesiones, asi como tratar de disminuir los efectos
negativos que la asimetria informativa y los costos de transaccion tienen sobre los intereses
de las entidades prestadoras y, especialmente, de sus usuarios, definiendo y desarrollando los
derechos y obligaciones de los usuarios de los servicios derivados de la explotacion de ITUP
vial, ferroviaria y el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, buscando que el mercado
funcione de |a forma mas eficiente posible.

ll.- Resumen del contenido del Reglamento de Usuarios de la_Infraestructura Vial,
Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo

El reglamento se divide en cinco titulos y 54 articulos de la manera siguiente

i.- El Titulo | esta referido a las disposiciones generales que comprenden el glosario de
términos utilizados en el reglamento; la definicion del objeto y dmbito del mismo; los
principios que regulan la relacion de la Entidad Prestadora con los Usuarios; los alcances y
exclusiones del Reglamento; asi como las normas que se deben tener en consideracion
para una adecuada aplicacion del mismo. Igualmente, se contempla un articulo que
recoge las obligaciones establecidas en la Ley N° 28735, Ley General de la Persona con
Discapacidad, respecto a las medidas de accesibilidad que deben tener tanto las
infraestructuras viales, ferroviarias y el Tren Eléctrico. Finalmente, en este titulo se prevé
una disposicion sobre las entidades competentes para atender los reclamos y denuncias
de los usuarios.

ii.- En el Titulo Il se han contemplado una serie de derechos basicos de los usuarios y
entidades prestadoras, que son detallados sin perjuicio de cualquier otro derecho que
pueda surgir del resto de las normas vigentes. Dentro de los conceptos de interés para los
usuarios, se consigna los relacionados con la obligacion a recibir una adecuada
informacion de las condiciones del servicio, de sus derechos y de los mecanismos que
permitan defenderlos, asi como los relacionados con la seguridad, calidad y cobertura del
servicio, entre otros. Por otro lado, con relacion a los conceptos de interés para las
entidades prestadoras, se consigna el pago por los servicios que se brinde y el de
conducta debida, de acuerdo con el tarifario y las condiciones generales que regulan el
servicio, entre otros.
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Ademds, se ha considerado conveniente agregar, en adicion a los principios que regulan
la relacion de la Entidad Prestadora con el Usuario de la infraestructura y de manera
expresa, tres criterios que deben ser tomados en cuenta cada vez que surja un problema
de interpretacion en la relacion Entidad Prestadora— Usuaria:

v" El de ordenamiento sistematico, por el cual, ante las dudas en la interpretacion del
reglamento se debera realizar un analisis sistematico que incorpore todas las normas
a las que se refiere el articulo 4;

¥" Pro usuario, en armonia con las disposiciones del Codigo de Proteccion y Defensa del
Cansumidor; v,

v" Considerando que la relacion entre usuarios y las entidades prestadoras en esencia se
da por contratos de adhesion y cldusulas generales de contratacién, se ha creido
conveniente incorporar la interpretacion reconocida en el articulo 1401 del Cédigo
Civil, segtn la cual las clausulas generales de contratacion o reglas aprobadas por Ia
entidad prestadora, se interpretan, en caso de duda, en favor del usuario.

El Titulo 1l desarrolla los servicios que deben ser brindados a los usuarios por las
Entidades Prestadoras que explotan la ITUP vial, ferroviario y del servicio del Tren
Eléctrico, estableciendo las disposiciones generales y las correspondientes de acuerdo al
tipo de ITUP. Asi mismo, se detalla lo correspondiente a aquellos que son catalogados
como obligatorios por los respectivos contratos de concesion. También se destacan las
medidas que deben ser adoptadas en caso sea necesario suspender o restringir alguno de
los servicios.

En el Titulo IV se prevé sobre el pago por los servicios, los medios mediante los cuales se
efectlan de los servicios obligatorios y no obligatorios.

En el Titulo V se desarrollan los aspectos generales del procedimiento de Reclamo,
explicitando que éstos se deberan someter a lo regulado en el Reglamento de Reclamos y
Solucion de Controversias del OSITRAN. También se regula el procedimiento que deben
seguir las denuncias formuladas por los usuarios.

Asimismo, existe una disposicion final respecto de la vigencia e implementacion de ciertas
exigencias a las entidades prestadoras, asi como un glosario de términos con los conceptos
mas utilizados a los largo del Reglamento.
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Art 10

De acuerde a Jo dispueste en este articulo, la Informacidn refaclonada con los servicias

P deberd ser dify "a través de Ta prensa escrita, radial o
televisiva, Incluyende ef dlare oficfal El Peruano”.

Este articulp genera un sobrecosto innecesario para los concesionaros y resulta
desproporcionade con ¢f deber de infermacién a los usisarios. Existen otros mecanismos de
informacidn pravistos en el referido artfculo 10 que resoltan Iddnecs para informar correcta
[y oportunamente 3 los usuarios de todo 2quello que, conforme al Proyecto, deba ser]
informado a las usuarios.

Cebe climinarse la obligatoriedad de informar por medie de la prensa.

Dependiendo de Tas circunstancias 1 difusidn de 1z informacidn para los usuarfos deberd realizarse por medios de
comunicacidn masivos. Se madifica el articule sefizlando que GSITRAN determinard ex post fafdoneldad de los medios
tenfendo en o 1én las caractenisticas proplas de cada servicio y de cada ITUP,

Mo obstante, en tode caso la Entidad Prostadora deberd Informar siempre a lgs usuarios en forma personal, por
exhiblcidn de carteles o afiches accesibles en 12 ITUP y mediante |2 pagina web.

ATt 22

Se ostablece que toda entidad prestadora se encuentra obligada a mantener mddulos u

Lz obligacidn de mantener oficinas en cada capital de provinda resulta excesiva, Innecesaria
v extremadamente onerosa para los concesionarios. Las usuarios cuentan con oficinas de;
atencidn enlas estaciones de peaje, To cual resulta sificiente para la erientacidn referida.

Una obiigacidn en los términos previstos en el Proyecto resulta desproporcionada y por]
tanto, debe climinarse,

e oriertackén al usuatip entas estaclones de peaje, para el caso de carreteras, y enf traslade de informacidn que tienentas Entidades Prestadomas.

El requisite def mddulo de atencida es un mecanismo que pesmitics facilitar el cumplimiento de fa obligacidn def

51 bien en los peajes de las carreteras fonadas se punden
veces los usuarios no pueden o no tienen el tiempo sufl parabajar del il o elbus que los para
reclamar en los pesjes y mencs para reciblr Ademis debe c que actualmenta existe poco:
conocimiento da los usuarios Bnales de las nfraestructimas de transporte de use pablice respecto del sistema de;
concesiones, sebre cufles son sus derechos y obligaciones, asf come sebre 1os mecanismoas que permitan su defensa
En ese sentide, la instalacién da médulos en las capltales de provinca (y en los peajes) resulta de significativa
1a para cumplir con ¢ traslado de Informacion a los usuarios y asl estos puedan tomar decisiones acorde con
sus intereses.

médulos, también es cierto que muchag!

Art. 23

Se sefiala que, sin perjuiclo de lo dispueste en cada contrato de concesidn o €n la normativa

i las debenian poner a disposicién de los utuaries como|
minimo las sarvicios de (a) auxillo mecanico; (b) ambulandla y equipo de emergancia; {c)|
sistema de comunicacién de emergencla; (d) servicios higiénices; y (e) remolque para
distancias mayores.

Esta disposicidn debe sor precisada en ol sentido que solo serdn aplicables e5tos requisites 3|
Tos contrates de concesion que no han sido firmadaos sl momento de la entrada en vigencia
de la norma que apruebe la versign final del Proyecte. Si se aplicara a los

Se acepta la sugerencia, considerande que en los Contratos de Concesidn ya suscritos se han establecido los seevidios
ytos niveles on que deben ser brindades a fos usuartas. Sin embargo, no s considera conecta |z sfirmacidn respectol

concesidn que estdn vigentes pero no establecen estas obligaciones, se astana madifcando|
cn e} contrato por disposiidn de una nomma legal reglamentaria, le cual resulta
inconstitucipnal.

En efecto, ¢l artfculo 62 de Ta Constitucién Pelitica del Peni establece que "los términos)
contractuales no puedsn ser modificados por loyes u ptras disposfcienes de cualquier clase™|
En ese sentido, mediante wna resolucidn administrativa por ia cual se aprueba up reglamento
no es posible modificar un contrato de concestdn, que es lo que ceuria 8 por una norma|
legal se establecieran nuevas obligaciones distintas a Tag previstas en el contrato)
correspondiente.

de que las Entit f no tenen Ia pbligacidn de acatar las disposicignas que emita of OSITRAN enefercido
de su funcidn normativa. En todo caso, sieste cumplimiento significa mayores costos que afectenlos flufos esperades
de tas entidades prestadoras, estas podrian solicitar Ta aplicackén del s der mica -
financiero,

Se establece que los concesionarios deberdn habiiitar fa opcidn de pago con tareta de|
crédita o déblto. Esta disposicién debe ser para fas jos, pus la
implementacidn de los sistemas de page electrdnica requicre de nyevas inversiones y de la
disponibRidad da las emprasas emisoras de [as tarjetas para 1a adecvacidn de o5 sistemas.

Dl mismo modo, las <o cobradas por | emisoras da tarjatas significaria
una disminucign en los ingresos de los concesionarios, To cual no puede ser establecidal
coma una cbffgacidn en via reglamentarfa. Los aportes at Regulador y la Retribucidn se
Fagsn en base a la recaudacidn de los peajes. 81 se habititara ests altemativa de pago, se;
estaria disminuyendo las utlidades del concesionario, pero ¢ Regulador y of Concedente nof
se vorfan atectados, a dferendz def concesionario.

Por tanto, debe quedar claro que la implementacién de sistemas clectrdnlcos de page debe
ser facultativa, salve alguna dispesiciin expresa en ol contrato de concesidn.

De igual modo y por los mismos argumentas, debe carregirse ol Articulo 40 del Proyecto, <l
que sefiaTa que "en un plazo mdximo de & meses de haber entrado en vigenck ol presente
Raglamento, & de darinicko a sus eperaciones, las Entidades Prestadoras de 12 {TUP viat y dal
Tren Eléctrico deberdn tener habilitada la posibilidad de efectuar pages con tarjeta de
<rédito o dblo™,

El segundo pérrafo de este articulo sefiala que los peajes ublcados hasta los 200 km de la
tinea de frontera deberdn aceptar los pagos de tarifas en la moneda del pais Emitrofe)
correspandiente o en ddlares norteamericanos. Esta disposkidn debe modificarse,
indicindose que el paga en mancda distinta al Huavo Sol serd facultativa segin lo quel
estableca cada contrato de concesidn.

Esta disposicidn debe ser climinads, pues fa moneda de curso legal en el Peni o3 ¢l Huevol
Sol. Como tal, ne existe dispesicién alguna que obligue a racibir ol pago de una prestacién en)
una moneda distinta a efla. 5 ¢l contrate de concesidn correspondiente no ha establecidal
unia disposicidn expresa en ese sentido, no puede obligarse al cencesionario aredibk ¢l pago|
en uma moneda distinta.

Ademids, muchos de i b que ¢f pago de i3 tarifafpeale se
efectuard en Nuevos Soles. Por 1o tanto, £n diches supuestos no seria peshle efectuar un)
cobro en farma distinta, pues elfo Implicania un incumplimiento contractual.

Se acepta la sugerencia, considerando que la determinackin de las formas de pago por fos servicios asl toma Tal
monada £s una dacisidn que se encuentra dentro del manefo da la Entidad Prestadora.

No se acepta fa sugerencia, La normativa del OSITRAN no es de apiicacidn supletorla al Contrato de Concesisn. SibTen)

las. principal g de lag respecto de la prestacidn de los servicdos estdn ¢n Tos Contratos de
Concesida, dicha dispasicignas tambidn son de oblig [ i para las Entidades F d
Tomanda en d én que lz de OSITRAN (entiénd; RIS, Reg! de,
4 CENERAL I et} son de aplicacién supletoria en los Contratos de Concesidn, se recomienda |Este es concordante con ¢f articulo 22 del Reglamento General del OSITRAN, egdn ¢l cual dentro de su funcién
4’ que of p proyecto do Regl una Cliusula que dispenga la aplkcaddn|nermativa OSITRAN puade dictar roglamentos que definan los decechos y abiigaciones de las SHTIDADES)
b supletoria del Proyecto de de los Usuarios en ¢ . PRESTADORAS, las actividades superdsadas o los USUARIOS.
wty
3 ; F Por lo tante, lo establecida en los Contratos de Concesidn se complementa cen lo regulado entas narmas aplicables.
£
¢
En &l reglamento se recogen los derechos comunes a tedos fos usuarios, asi como reglas genarales que les aplican en
su refackdn con los proveederes de serviclos derivados de la expfotacién do Infracstructura vial, ferroviaria y dal
servitio de transporte del tren eféctnico, Cn ese sentido, la mayeria de los aniculos ded presente reglamento son
genarales, tales como el dmbito de aplicacidn, los principlos, los criterios de intetpretacidn, dereches y obligackones
de jos usuarios y de las Entidades Prestadoras.
Terdende en cuemia que el presente Proyecto estd dingldo a Usuerios de diversas
infracstructuras gue no neccsaramente requicren de obligaciones simflares frente a los|STn embarge, existen si ificas para cada medalidad de servicio (vial, ferraviario o tren etéetrico) que san|
GENERAL isuarios, consideramos que resulta recomendable gque el proyecto de Regl: gid: Izegl coma par ejemplo los articulas 23, 24, 30, 31y 32 refleridas .

establerca en un primer Ias. generales A todas ias
intracstructuras, y s¢ determing posteriormente en capitulos 2specificos las condiclones|
particulares para cada una de las Infraestructuras reguladas (sic).

En cl reglamenta se recogen fos derechas comunes a todos los usvarios, asi como reglas generales que les aplican en sy
relatitn con los proveedores de sewvicios derivados de la explotacion de infraestructura vial, ferraviaria y del servicio def
transporte dek tren eléctrica. La mayoria de artfculos son generales,

Sin embargo, sl imbite de aplicacién, los principios, tur aiterior d interpratacién, onire otros son de aplicacian
general. También wxisten sitvaciones reguladas en forma sspadifica. Asi por ejemplo los anfeulos 23, 24, 30, 31y 32
son pracisos para cada modalidad de serviclo (vial, ferroviario o tren eléctricel.




Art.&

Las et

Técnicas prs bl en l2s Bases de los Concursos respectivos y
r:stab!cr.ldas en los Contrates de Concesidn da cada una dz las distintas infraestructuras,|

b yregulanla ibilidad a cada una de ellas. En ese sentido, no serfa exigible 1as
disposicdones contempladas en ¢! Proyecto de Reglamento en comentario, En ese sentido,|
cada uno de 105 contratos de condesién ya han establecides las medidas de acceso y de
seguridad en cada una de las infraestructuras correspondientes.

A pesar do que OSITRAN considere aplicable lo sefialado en ¢l articulo 6 del

Proyecto da Reglamento det Usuario debars contemplarse y regularse el tiempo para que la
Empresa Prestadora del Servicio pueda adecuar dichas medidas en la Infy que fe;

Lay exigencias recogidas en ¢l reglamento stdn plagmadas desde ¢f afio 2006 en fa Ley N 28735, es deir, muchos!
afios antes de que entren en concesidn muchas de fa infraestructuras viafes, ferraviarias y ol tren eléctrica.

Ademids, fas entidades prestadoras que han suscrito las contrates de toncesion antes de B vigendia S dicha ley no|
est:ln exonmdas de cumpir con astas Exlgen{ms. ¥ sl emstmm alguna afnn.mdn o los flujos de ingresos de las

ha sldo concesionzda, sin perfuicic que, para of caso del Tren Eléctrico ta implementacidn de|
las medidas e Implementaciones recogidas en dicho artfeulo y que no se encuentren)
comprendidas en el Anexo 7 del Contrato de Concesidn, serdn recenockias por ol
Concedente camo Inversiones Adidonales mediante el Pago Anual por Obras, ya que 13
Concesidn del Tren Eléctrice tiene la modalidad de cofinanciada.

P existe o if dmico financiero.

AL BA)

Recomendamos que sc precise y regule el procedimiznto para que los Usvarios tengan ¢
acceso a la informatisn seialads en ef articulo bajo comentario, toda vez que "la informacidn)
oportuna® de los servicios o ol dar & conocer a los Usuarios “con 1s debida anticipacidn®, sobre
<cualquicr chreunslancia que altere los servicios deberd ser evaluada por el Reguladar, canforme|
a las caractensticas de cada una de las infraestruciuras bajo el imbito de sucompetencia.

Los medios y formas de trastadar fa informacidn estdn regulados enel articulo 20 del Reglamento,

A 88)

En ¢! fiterat b) del refarido articulo astablace que 1os reclamaes para que stan considerados]
como tales deberdn ser knpuestes (sic) en la ferma ¥ plaza filados per &l Reglamente de|
Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, Tos Reglamentes de las)
Entidades Prestadoras y de acuerdo a les mecanismas establecidos en la normativa de cada
contrato de concesidn tales como el uso del Ubro de Reclamos.

El respccm, debe ndlcarse que los rcdamos deberdn ser impuestos (sic) tomando en|
las d blecides en los de Atencidn def

Y B
Reclamos y Solucidn de (umruversias de cada una de las Entldades Prestadorss (el cual serd)

por ¢l Reg 3. a los establecidos en Iz normathva de cada
Contrato de Concesidn y el Reglamento de Atencidén de Recfamos y Soludén de
Controversias de QS{TRAN, en dicho orden, toda ver que <ada una de las empresas
prestadoras tienen la nbhga:idn de presentar se Reglamento de Atendién de Reclamos y|
Solucidn de d bado por DSITRAN,

La forma da interp reclamos est4 d day regulada en ol Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn)]
de Controversias del OSITRAN ¥ enlos regl, de rectamos. {ficos de cada entidad prestador; sin embargo,
cn los contratos de concesidn tambidn establecen: modalldades coma of Libro de Reclamas, razén por la cual se les
hace referencia). Todas estas modalidades se complementan.

Art.80)

€l tiveral d) del referido articulo establace que los Usuarios podrin comunicar cualquier|
hecho relacionado conla actividad de explotacidn de la infy s7a vial y ferroviaria o del
senvicio pubtl:o dr lrnnspnne en el tren eléctrico que consideren se constituye en)
Ir de tes o Tegales que sean fiscalizables por OSITRAN, |

sin necesndad de sustentar la atfectadion de inmediata de afgdn derecho o interds leghimo. En)
ese sentido y conforme a lo establecido en los articules 45872 53° dal Prayecto de Reglamentg
de Usvarios se deberd reg! elp da denuncla y b un plaze para)
o ¢ P rec i el pr iento de i

alosplazos y establecidos an el RIS de OSITAAN enta medida que
las denpuncias puedan derivar ¢l inicio de un eventual procedimiente sancionador
permiticndo de esa manera gencrar prediciibilldad en el respective procedimiente.

E! precedimiento del trdmite de la denuncla estd regulado en los articulo 48 y 53 del Reglamento,

AL 8))

Se debe agregar la obligacidn de los Usuarios en cumplir con las medidas de seguridad
lad. blecidas encada una de . ' irni se deberd plar quel
las Entidades Prestadoras de Servicio st eximen de toda responsabilidad cfvd |

3 e compruch cuando los ogurridos ne;

En este articTo se recoge el derecha del uswarid 3 Ta seguridad, La obligacidn de Tos usuarios de respetar las]

son imputaties a efigs. De la misma maners, se debe contemplar que fos Usuarios deberdn:
imantener y cukdar en busn estado la Inf tura Vial bajo r fidag civil yio penat;
que comespondan,

de idad estdn en o articule 1o del Reglamente.

At B K}

Se debe agregar que ¢l Useario que no cumpla con fas condiziones establecidas en dichol
literal, las Entidades Prestadoras se eximen de cualquier responsabliidad <ivil y,

En e} articulo en comentarie se indica cudles son las condidiones que se deben cumplir para que Tos wsuarios tengan;
acceso a los serviios viahes v det tren clé:tn:o Si cumplv:n con €stas, tendedn Thire acceso, contraro Sensu se

adminTstrativa en  TTUP por ne permitir of Ehre acceso.

de qua las entidad

Enlo que respecta a la relacidn Entidad Prestadora - Usuario, <onsideramos que se deberdn
tomar ¢n cuenta ¢l siguiente orden prelatorio para apticar las reglas de interpretacidn dal
Prayecto de Reglamento del Usuario:

1. Contrato de Concesidn (Clusulas y Anexos)

2. Reglamanta Haclonal del Sistema Eldetrice de Transporte de Pasaleras en Vias Férreas que)
formen parte del Sktema Ferroviatio Naciona), aprobade por Decrero Supreme ' 039-2010-
MTC

3. Reglamento de Atencign de Redamos y Solucign de Controversias de cada una de las|

Ko se cree convenlente establecer un orden de preferenchs; en cada caso concreto deberdn anzlizarse ¢l contrato def
razcesion en forma ¢onjunta ton lag normas aplicabiles y detenminar su aplicacidn de acuerdo con o3 criterdos de|
L

Entidades Prostadoras.

4. Reglamento de Atencidn de Reclamos y Schutién de Controversias de tada una de|
OSITRAN.

5. Nermas conten’das en ef articulo 4 del presente Proyecto de ﬂeg}amento del Usuario

distintas a las sefialad; yoplicables a cada del

quis, lidad y temp

Art.wo B)

Se deberd agregar que &n case et Usuario en reiteradas apontunidades ne cumple con ias|

medidasd Idn deta ITUP, asi 13 conducta debida, se e elaccesa

2l MUP debldamente aprobado por OSITRAN,

la definicién ¢ término de d deblda' deberd concerdarse con lo
establecido en ¢l sfgulente orden prelatorio: los Contratos de Concesidn, las Bases y fas leyos]
o disposiciones aplicables.

Mo se acepta sugerendia. El libre acceso a los servicios dervados de [2 ITUP vial y ferraviarta, asi como al tren eléetico
25 un dereche de les usuarios. En el case que of usuario no cumplz con las medidas de canservacién, la entidad
prestadora deberd actuar conforme To faculta el ordenamiento Tegal vigente,

Conrelacidn al arden de prefacion nos remitimos al comentarip antoriar.

]

)

Precisamos que, para ol caso del Tren Elécirice, Ta contraprestacidn correspondiente por (]
prestacidn del servicio a los Usuarkes, corresponde al sistema de Pago por Kilémetro Tren
Necorrido (PKT) regulado y establecido ene! respectivo Contrata de Concesién, Asimismo, ¢]
Concesionarie o 1a Entidad Prestadora del Tren Eléctrice cobra fa tarifa comespandiente, por
encargo del Concedente (ol Ministerio de Transportes y Lomunicaciones) conforme 3 lo|
di yata lackd blecida en ol Contrato de Concesidn,

£0 ol articulo s¢ sefiala que Ja Contraprestacin se detemina conforme a los Contratos de Concesién y 1o regulado por|
el OSITRAN, of MTC (Tren Eléctrice} y en el case de los senvicios no regulados, por fa {lbre competencia,

Art.1sk)

tas Entidades Prestadoras no podrin negar {2 entrada o Jos serviclos i los Usaarias excepto
cuando na cuenten con las autorizaciones legales pertinentes, no rednan los requisitos|
minimas de seguridad, pongan en peligro 2 los demds Usuaros como a sus propiadades o 3
Iz TUP, o puedan provocar dafios eceldgicos, ne cuenten con centrate de aceeso vigentes,
ndllzas de seguros ylo cartas de garantias vigentes. En general se debe garantizar el trinsito]
de la via, Lo sefalade anterionments serd aplicable ala entidad prestadara de? Tren Eléctrico
en o gus le corresponda,

Se acepta comentario. Se agrega en la parte final ta precision respecto de la entidad prestadora del tren eléetrico.

Arta3l)

<Contar con un sistema de alumbrado general adecyade y con viglancla permancnte o la
ITUP, conforme a fo establecida ¢n los Contrates de & ény, de

Las normas legales vigentes y ot contrate de concesidn siempre son exigibles. La prioridad en |a aplicacidn debe|

ponder, seg

establecida en la normativa vigente.

se en cadd caso on concreto, consfderando que tante fas primeras como ¢f segundo deben estar en
concordandia,

Art.1g

Sin perjulclo a la dispuesto en ef prasente articulo bajo comentario, deberd precisarse que la)
obligacidn de ta Entidad Prestadora del Servicio en brindar la Informacidn Bisica serd a
peticikdn del Usuardp del Servicio cuando sea requeride en cualguier momento en fos|
mabdules de atencidn al Usuatio, sia petjuido de la informadidn que debers exhibirse en fas
estaciones, material rodante o en los médulos de atencién al Usuario, por cjemplo la
publicacidn de las tarifas, y demds inf i en ¢l Contrate|
de Concesion, |La misma aplicacidn e efectward para las obligaciones de las Empresas,
Prestadoras del Servicie contempladas en el articule 13 del Proyecto de Reglamento def;
Usuario,

Estainformacién no debe brindarse dnlcamente a pedids, 3150 que debe estar siempre difundida.




Art. 20

En primer lugar, debe precisarse qué informacién es la que requicre ser difundida por log|
medios y formas que fndica o artlcule en comentaria, puesto que na toda lainformacién que|Se inclulrd en ¢!

se genere porlap del servitio e4

Prestadoras del Servicis deberdn usarlos medias de comunicacion establecidos en cada unc

el caso, i de manera supletoria Jos medios
jcomentario.

para ¢1 Usuario. En concordancia <on los|otra que tenga incidencia en la prestacidn de los servicios derivados de fa explotackin de la infraestructura viaf,
comentarios sefialados en el pérrafo anterior, deberd preclsarse que has Sntidades|ierroviaria o del tren elécirico,

de los Contratos de Concesidn, asi como 1a modalidad y ¢f procedimicrto para ellg, deifl presente Reglamanto es complementario y no de aplicacidn supletoria a los Contratos de Concesidn. Entonces Ie]
conformidad a los Miveles de Serviclos preestablecidos en el Contrato de Concesidn, y de serjregulado en este dispositivo se emite dentro del ejercicio de la funcidn normativa del regulador, que faculta a definir;
an el articuto bajo|los derechos y obligaciones de las entidades prestadoras y los USUARIOS,

El concesionatio no sélo debe respetar su contrato de concesidn, sina tamblén ol ordenamienta vigente, si de su

Por otro Tado, la mplementacidn g los medios o formas de brindar informacidn podra|c lif rasultase
originar I Adicionales que tanito el C d deberd aprobar y OSITRAN deberd fap

o que se efectien inversiones adiclonales que atecten los flujes del concesionarig,
d de activar ¢l de

e5 13 Indizada en el articulo anterior, asi como cualguier|

manifestar su opinién al respecte, como por efemplo, 1a obligacidn de brindar informacidn|los requisitos prara elle.
medlante prensa escrita, radial o televisiv, 125 cuales no Se encuentran establecidas en el

20

del equilibrio econdmice - fnanchero st se cumplen

Cabe precisar que la empresa prestadara tiene derecho a percbir 1a tarifa por el servicio de|
transporte que brinda por encarge del Contedente de conformidad a lo previsto en el
Contrato de Concesidn quicn es titular de la tarita que se perciba o cobre of Concesionario o
[a Entidad Prostadara del Servicie. La conlraprestacidn para el Concesionario o Entidad
Prestadora de Serviclo se realiza medlante ¢l Pago por Kildmetro Tren Recarrido {PKT) en|
atencién a los témmines y condkiones establecidas en of Contrato de Concesién.

Concesidn.

£n ¢l reglamento se hace referencia a la tarfa, sin precisar los detalies de a relacidn entre ¢} Concestonario y e
Concedznte, pueste que no es se finalidad y porque &sta so encuentra regulada en el respective Contrate de

2

€1 tobro de los servicios deberd regirse a lo dispuesto en ¢l Contrato de Concesidn y en)
{orma supletoria, tas normas especlales competentes emitidas par of MTC y OSITRAN y ¢l
Codiga Civil, enlo que corresponda y sea aplicable.

€l pretente Reglamento es complementario y no de aplicaci6n supletoria a los Contratas de Concestdn. Entonces lo
regulada en este dispositivo se amite dentra del ejercido de 1a fundién nommativa del reguladar, que faculta a definic)
Tos derechos y obligaciones de las ENTIDADES PRESTADGRAS, las actividades supervisadas o los USUARIOS.

b3

AL 35

Eliminar el segunde y tercer pirrafo, on vista que es Facultad de Ta Entidad Prestadara el
detenminar el medio dz pago com i de acuerdo a | blecido en ¢! Contrate de
Concesion.

Se madifica ¢l segundo pérrafe, precisindose que ta daterminacién del medio de pagn es facultad de la Emidad]
Prestadora. El ter¢er pimafo se

seprevé Comop

d el cobre por mégy as.

3

Para el caso del Tren Eléctrico, respecto a las tarfas diferenciadas para los escolares y|
ftarics deberd efectn per lo blecido en el Contrate dej5e acepta la sugerencia.
Congesidn, koda vez que coresponde at Concedente la detenminacido de la tarifa.

Deberd incluirse que los mecanismos de cobro, al ser estos serviclos complementarics o)
servicios no obl brinde ol G tonario deberd sulctarse atos mecanismos quel
éstas establezcan en elur:l:iu de su derecho a ta ibertad de dacisiin comerclat y riesgos. En

del Servicio y se aplicard To dispuesto en el Cédige Civil on lo que resulte aplicatie.

aximen de toda responsabilidad por cada uno de los servicies no

ose sentido, los mecanismos de £obro se sufatan atos establecidos porTa Entickad Prestadora

Asimismo, deberd contemplarse que el Concetionario o la Entidad Prestadora del Servicho se]

En caso de incmplimiento por el page de los servicios, la Entidad Prestadora puede utflizar los mecanismos legales
que le permitan hacer efectivo el monta adeudadoy que cstén previstos en el ordenamiente legal vigenta y no son fos
Gue establezea la Entidad Prestadera.

Se acepta 13 segunda sugerencia respacto de fa rcsponsab:lldad de terceros que brinden servidios, pero con 1

condicign g informe adi g alos i Han.

complementatios que brinden personas jundicas o personas naturales distintas o ajenas a
ellas. En dicha extremo, los Yswarios de dicho servicio daberdn efercer fa acchdn judicial o
administrativa, segun corresponds, centra dichas personas.

El presente acticulo no se encuentra balo el &mbito de competencia de OSITRAN por lo quel
lo ralative a los servicios complementarios o ne cbligatorios no deberia formar parte dell
proyecto de regl

materizlmente pesible. €aso centrako cada una de las personas (juridicas o naturales) que

brindan, Fberande a !z empresa prestadora det servicio o Concesionario de todi
responsabilidad,

Ho obstante effo, en caso DSITRAN persista en 1a|OSITRAK es competente no sdlo para regular, sino también para supervisar fos serviclos gue se brindan en los
nc:esldad de incerporar el articuto bajo comentario deberfa indicarse que ¢ada una de las|mercados bajo su competencs, que astd relacionado con la infracstructura de transporte y que permitan e faciliten el
empresas que brindan servicios complementarios © servitic no oblfigatorios se obligan a|transporte o ¢f intercambio modal de carga y pasajeras. £n ese sentldo, o) presente articulo no se refiera a servicios
hrindar informacidn sabre cada uno de las actividades que brindan en les establecimicntos o|prestados por terceres sing a los que pedria prestar la Entidad Prestadera y que sk blen podrian no estar regulados,|
espacios fisicos que les han sido hablitados para tales fines, segin corresponda y sean]igual tendrian que ser supervisados,

hrindan dichas servicios se responsabiliza por el acceso y ¢l contenido de la nformacitn que| Se hace la preciidn que se refieren a servicios supervisades prestados por la Entidad Prestadora,

kL)

Art. a5

Deber4 precisarse e inclulrse que b informacién sobre 1a orientacldn verbal y mediante )
entrega de trifoliares o cartilias sobra loc procedimientos a seguir para presentar un reciamo
serd a peticidn def Usuario, sin perjuicio de publicar un carte! permanente que especifique
detalladamente ol procedimiznto gue debe seguir of usuario en case de presentar uny
reclame,

Asimisme, respecto al cartel e que especifique detakad: el

que debe seguir of usuario en caso de prnsnmar wn reclame, sugerimes que bastaria con
publicar of flujograma del procedimi bado por OSFTRAN que como
anexe farma parte del Reglamento de Redamos y Solucidn de Cantroversias de Ia Entidad
Prestadors, toda vez que et detalle de! procedimiento serd informado a peticion del usuario)
en cada uno da los médutos de atenci6n al usuario o de las personas debidamente instruldas|
para darinstrucciones en cada una de las estaciones.

Mo debe condicionarse ¢ trastado de informacién a Ja sollcitud del usyario; ésta debe estar siempre a su disposicidn a
través <e los medios regalados en o abara articulo 1§ (en el proyecto publicade fue el antkulo 20},
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la disposicidn bafo comentario.

Ho siha detarminadg el plaze para realizar fas imph fornes distintas a tas seiatadas en|El plazo para | implementacidn de I estableckdo en esta dispotlddn es de 60 dias contados desde |3 vigencia def
Reglamento en comentario.

SOCIACION PARAEL FOMENTO DE LA INERAESTRUCTURA NACIONAL (AFIN

estos respecto a las Entidades Prestaderas, lo mismo no ocurre con los Usuarios)

Este reglamento solo debe ser aplicable alos Usuarios Finales. Si blen, s¢ debe cautelar losiEl REGO {art, 24 indise i} establece que en ejerditic da la funcién mrmalnm, puede dictar requisitos de obligatoriedad
derechos de los Usuarios Finales en la medida que existe una agmatria de informacidn delde provision y suministre de Informacidn 2 los USUARICS, no hach

fguna entre finales e

Intermedics. Toda le contrarip. £stos cuentan con infermadidn de la industria, por to que|kuchos de los serviclos

debe tener un exceso de regulackin que se pedda traducir en p fon estatal
a un segmente que, que 1o la requiere al contar con simetdy respecte de dalldades de
Enndadns Prestadoras. Este tema ya ha side recogido per ¢l Codigo de Consumo, & cual

d solo cautels Jos derechos de los G d

os (en este caso B 4

blen o servicio a los Consumiores Finales, La razdn para ollo radica en que fos|

Idéntica con los Usnarios

Una empresa f que presta serviclos def

comp la Entidad 7

necesita, debldo a la experiencla que manefa en el negodic. ST perjuicie de ellg, se debel

Intermedio), ro tendna sentido pues ¢l operador
gulen presta directamente el servicio de transporte de pasajercs o de carga.

prestacidn de senicios,

fienen nstrumentos y recurses suficientes como para acceder adecuzdamente a lajusuarios no tienen otra epeide, lo cual puede ser aprovechade por la EP par.l restringir 13 infarmadidn sobre el precio
proteccign que fes generan los contratos o ¢t régimen legal general. En ese sentido, no se|o condiciones dol servicio, existe informacidn imperfecta, Es por eso que el RETA obliga a informar. En este

| se recoge, desarrolla v precisa de mejor manera esa cbligackdn, estableciendo por ejemple las;
(pdgina web, afiches, carteles, ete).

1a obligacién de Informar sobre las condicionas permite que desde el comlenzoas partes sepan cudles serdn
Finales y no a aquellos que utiizan ¢i bien o serviclo con a finalkdad de atrecer a su vez un|las condiclones que tos regindn, adernds de otergarle transparenca 3 Ta relacign,

Consumideres Finales, s encuentran en una desventaja informativa del bien o servitio, |£n este regiamento no solamente se regula ¢t derechd a la informaciin sino también otros derechos deTos cuales Tos
respeeto A quien 1o ofrece, fo cual no ocurre con el *intermediann™ quien tiene tantos|ususrios lntermedios son titulates como ef derecho a presentar denundas, redames, a la atencign adecuada, a
conocimientos del negocio o industria que quien la ehcce. Case que ocurre de manera|presentar sugerencias, ala calidad y cobertura del servicio, a la seguridad.

trangporte de pasajcres ¥ carga (Usuario Intermedio) conoce tante ¢l negocio ferroviariojAhara blen, la refacidn entre ¢l usuario Imermedio de vias fémeasy |3 entldad prestadora que administra dichas vias, se

£ ias condiciones enlas que deba astar lkajregula por ¢l AEMA y por los contrates o mandatos de accezo. En ese sentido, este reglamento no es apficable 2 una
via férea, los desvios, cf Patio de Maniobras, Estaciones Ferroviarias. Este tema es|relacidn de acceso sino a una de prestaciin de servicTos. Se hard la respectiva precisién en el artizulo 2 referido a tos
fundamental, pues s¢ éstd fncurriendo en un excesa de regulackdn para un sufete que ne Jalalcances y excluslones de lanorma,

nolar que en e caso de la infraestructur del tren cldctdco este términe (Usuario| bas usvarios ntermedios de 1 {TUP vial 5{ les resuita aplicable el presente reglamenta, pues la utiizacién de la via
© Empresa P dor ¢s|para prestar senvcios de transporte de pasajeres y <arga no se efectda en el marco de una relacidn de 2cceso, sina del

en i lo que fmplica que estos

Sugleren que deberia Incluirse como acapite q) aios Reg! de Atenctén de Recl
de eada una de 1as Entidades Prestadoras, como 4na nerma mds 3 la cual recurrir £n caso da|Se acepta la sugerendia.
duda respecto a la interpretacidn y alcance ¢ lo dispuesto en el presente Reglamenta.

Art. &

En aplicacidn da la normativa especlat vigente que regula este aspecto, cada operador def

dicho servitio debe ser respansable, por la que se daberia retirar de este reglamento, mis La entidad prestadora esr

Pmsmdura) estd suie:a a sancidin segin o RIS, De !a forma gue se plantea, no estaria bienfprestadora,

dataresp delas

la ace idad an la ITUP. Las estaciones de peale, fermodarss y)

ain sl se Indica que fu incumplimients (que no depende de 1a diligenda de 1a Entidaddel Tren Eléctrico deben cumplic con dichos

teniendo p i exclusiva de elta la entidad|




3t

Art.68)

Resp 2 fas i de pos

de tos reclamos, se deberia eliminar fa
aspecificacién realizada en cuante a que los redamos pueden interpanarse utilizando
Uibra de Reclamos, 2 travds de la mesa de partes, 2 través de una finea telefénica, {a pigina
wib, coreo electrénice o cualquier otre medio que se incluya en fas nommativas aplicables.

Ko se acepta 1a sugerencia, pues de acuerde con af I de Recl. vigente y lo ido regi
por 61 TSC en el Expediente N7 021-2011-TSC-OSITRAN, o5 facultad del usuaric y no de fa entidad prestadora determinar
a travis de qué mecanlsmo interpone su reclamo.

3

At.8K)

La Inclusion del adjelivo "Adecuado™ a la redaccidn de Ta primera iinea del artfeulos "Es ¢l
Dorecho a la utiizacidn adecuada del tramo vial, ferrovias, bienes y servicios comprendidos
en la Concesidn®

Se acepta la sugerencia,

Art.qA)

Se propone gue ¢l andlisis sistemdtico debe incorporar en primer Jugar al contraio de
concesidny, da forma ia, a todas las normas enuncladas en ¢l articule 4.

Ver comentario KT 13,

35

Art. 10 A)

Se deberd agregar al fina! del articulo que la tarifa serd abonada en la moneda que

1 el tarifario carrespondk salve por las excepciones establecidas en el
presente Reglamento.

Sa acepta I sugerentia, por lo que seincerporard lareterencia al tarffario vigente.

36

Artac)

Adicionar en el segundo pirrafo que conjuntamente con @l Tren eléctrzo, en los casos da|

tura vial y ferroviara, ios Ussardos deberin abstenerse de maftrater I3
indfraestructura ¢ cometer actos de vandallimo.

Sa acepta la sugerencia.

A3y

Efiminar la obligacion ¢t contratar olros segures ademds del segurg contra acdidentes.

Se acepta |z sugerencia de no ¢rear una obligacién de contar con un seguro, en case ¢l Contrate de Concesidn y la)
normatividad vigente no lo prevean.

Bebe destacarse que no estames ante la creackdn e una obligacidn, sino que se desarralla o precisa ¢f contenldo de
aste derecha de seguridad de los usuzrios, pues el contar con seguros es un componente especifico del deber de
prestar seguridad a los uswarios. Se predsard que ol Cadigo de Consumidor es espedalmente aplicable en esta
materia.

38

Art13F)

Los contratos de seguro tehen cardcter pswada La publicidad de &s3 informaclén pedrial
Renerar -0 [nefirso deoloses- dentre de
las [nstalaclones de Ia Infraestructura

Se precisa que la informacldn sobre Tos seguros se dette dar cuando los usuarios tengan que realizar trimites ante fas|
aseguradaras, tal como sucnde con los seguras de accidentes en varias camretaras concesionadas.

Art.13J)

Ef Aeglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN no pravé|
que para efectos de la presentacién de reciamos, |a inea telefdnica sea gratuita (es mis, en|
realidad of segundo parrafo del Articulo 39 sefiala que contar con dicha linea es faculrative).

St aceptalasugetencia, pero se debe acotar que of anfculo 39 del Reglamento da Atencidn de Reclamos y Solucidn de;
Contraversias no sefiala que contar con la linea ¢s facultativa, pues de acuerdo con ef articule 37 de este Cuerpo

y ésta as asi lo ha do el Tribunal da Scluclén de Controversiag del OSITAAN en e
Expedients N* 021201+T5C -OSITRAN. Quien tiene 1 facultad para daterminar cudl es el mecanismo que empleard para|
reclamar ey el usuario,

ArtoaLl)

Esta y2 es una obligackin contractual a efectos de altanzar y otomgar los niveles de servicio,
Ko se debe, via reglamente, crear obligaciones relativas a la infraestructora, adicionales 2 las
por la Entidad Prestadora.

.{El aumbrado debe imptementarse de acucrdo a lo estsblecido en et contrato en concordandia £on 1a normativa)

vigente. Pero si no se ha establecifo en el contrato, se debe cumplir 2 normatividad vigente o debe brindarse un|

gue Tte idd patasus fines naturales.

41

AL 13M)

Los de i mis que el Caso Fortuita @
Fuerza Mayor, que pueden generar alguna modlﬁ{aclén en ¢l cronograma e obras,)

Indep e de quicn teng en dicha modificacion.

dolareferendaala

Se acepta la sugerendia, agreg; vigente.

42

At.130Q)

Cada contrato de concesién establace el estade en ol que se debe mantener determinada
Infraestructura. £5ta ya es una obligackén contractual a efectos de afcanzar y otorgar 1os]
nivafes de servicio.

Se acepta la sugerencia, pera de conformidad con el comentario K 40 se agrega la referencia ata normativa vigente,

43

Art 16

La obligscin de la Entidad P es poner a i én de los wsuarios {2
infranstructura y serviclos esanciales por los que estos pagan una tarifa o cargo e aceeso, £l
uso efectivo de cada serviclo o parte de la infragstnuctura depende de cada wsuario de|
acutrde con sus proplas necesidades. Es ajene a cualquier 16gka juridica y econdmica
oretendar que la Entidad Prestadora demuestre que ef usuario ofectivamenta “utilizg” o no,
cada uno de los servicios que la primerm puso 3 sw dispesicidn.

Tal coma se precisé en ot Comentaric H* 28, ¢t presente Reglamento es sélo aplicable a 13 relackin de Entidad)
Prestadora y sus usuarios cuando la primera presta servicias. Las relaciones de acceso se regula por el REMA, REA,
contrates y mandatos de accese.

Sc hace la precisidnrespacto de los seevicios que Implican puesta a dispesicion,

44

Aty

Esta va €5 una abligacién centractual a cfectos de alcanzar y otorgar los niveles de servicTo.
Notar, en toda caso, que los niveles de servicia establacidos en fos Contratos de Concesidn
r!:spccto a oste tema, se encuentran amparados en dichas normas, por lo que sul

Implica et {muchas veces <on estindares mis altos) de estas|
rormas. Mds adn si o ditima literal del Articalo 13 exige que la Entidad Prestadora cumpla
con los niveles de servicio establedidos en el Contrato de Concesidn.

Mo $¢ acepta la sugerencia de eliminacidn, pero si sa precisa que esta obligacién debe cumplirse de acuerde con lo
rstablecido en ef Contrata de Conzeosidn y ¢ ordenamiento Tegal vigente.

45

A2y

Cen la finalidad de otorgar un mefor servicio a los usuarios, resulta conveniente no restringic

estos mddulos 3 las capliales de departamente, por cuanto la inh a vial puede
pasar iejos de dicha capital.

Ver ¢ io N2

Eliminar que en case que la capadidad de operacidn de una barrera de peale sea superadal
por la demanda, se liberard ¢} paso hasta que 13 operacidn pueda realizarse con ajuste a los]
tiempos méximos de espera en <ola estipulada en ¢l respective contrato de concesidn, yi
colacar que en el caso referido se deberd proceder de acuerda a lo establecido en los riveles!
die servicios de los respectives Contratos de Concesién.

Se acepta 1a sugerencia,

Se deberd eliminar en ol 1iitime pérrafo !a conskieracidn hecha a Jos usuarios exentos de|
page, asi coma la reladienade con e pasaje universitarip y escolar,

[Ver comentaric M* 23.

Se propons {a siguiente red: Las Entidades 7 tk deberdn pener 3 disposicin
de todos los Usuarios, medlante los mecanismos deseritos en of articula 18, la infermacidn
que la Entidad Prestadora censidere necesaria, respecto al Usuario, con relacidn a los|
sefviclos no regulados alos que éstos pueden acceder.

o se acepta la sugerenca, perque la informacidn que 1a Entidad Prestadora puede considerar pertinente, pueds no
coincidic conta exfgida en el articulo 16,

Art. 40

Estas obligaciones deben estar conforme a lo establecida e los respectivos Contratas de
Concesidn,

Se acepla a sugerencia.

At 41

Variar e} orden de rcdacclén, incluyendo ;mmero a los Reglamentos de reclames de cada
Entidad Pr yseg al de Rec: y Solucidn de Controversias
del OSITRAN.

LGS ncglamenlos de Reclamos de {as Entidades Prestadoras deben estar ¢n concordancia con 1a normativa general def

de Atencidn d 1 ¥ Solucién de Controversias del OSIZRAN.

AM. 41 A)

Sc busta que ante una diferencia entre el Reglamento del OSITRAN y el Cédigo de|
Proteccldn al Consumider, debe prevalecer lo establacido en el primero,

Art.45

Ambas son complementarios.

Esto pucde aplicarse en el caso del Tren £lctrico. Pero s mis complicade en el caso de unj
peaje. Una férmuta adecuada e intermedia, sarfa informar que el Usuario pucde conccer ¢
procadimiento detallade de reclamo, preguntando en ¢t praje, La responsabilidad de;
Incumplimiente en este case, no debe alcanzar a la Entidad Prestadora,

La ebligacién de nformar corresponde tanto afas
Eléctrica de Transporte Masivo,

r que explatan ¢; coma la del Sistema

Art. 46

510 ¥a estd previsio en ¢f Aeglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de &
del OSITRAN, En este casa, hay dxsposmmncs que exceden sy regulacign, par lo que (y a fin
de evitar regulacidn o ), sol: sa debe observar diche regl

La regulacidn noes sino P Ademds, segin o articuto 37 del Aeglamento de Ateacidn de
Rcclarnos del OSITRAN y lo sefialada por ol Trbunal de Solucidn de Controverslas det OSITRAN 3l respecto en &)

di N 0212001 TSC-OSITRAM, el libro de reclamos es de obligatora implementacidn.

Art 49

Elidloma en et cuatun io debe diriglrse a la Entidad Ad debe ser

tas administrados se dirfgen a 13 Administracién Publica. £ste se encuentra recogidol
indirectamente en la LPAG (articuln 41.1.2) en la que, para el casa de documentes
presentados en idloma distinto al 2spafiol, se sefiala que sélo podnl solicitarse traducciones)
simples (asumfende ticitamente que <l dnico Idioma en €1 cual el administrado podrd
dirigirse ala autoridad es el castellano).

- N La
1 casteilano. Debe aplicarse ¢l mismo crilerio que se utiliza para definic el kiioma en of cual

terp idr del articulo 451.2 de fa LPAG que reallza AFIN no es acorde con ef princlple de fgualdad y nol
discriminacign. La norma es una regla quae rige para et caso de presentackdn do traducciones, 1o cual no implde que sef
presenten reclamos en otros idiomas,

Ademas detre recordarse que la presentacidn de las denuncias no se cfectia ante la Entidad Prestadera sing ante el
OSARAN.

Art. 55

st 4 i el de Atencidn de Reclamos y Sclucién de Controversias
duIDSITMH Sa debe evitar disposiciones que pudicran resultar contradictorias y que, en ef
mejor de tos casos, generan confuskin enlos Usuarios y Entidades Prastadoras.

Mo es correcto que esta disposicién se crcuentre recogida en el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn def
Controversias, pues este dispositivo normative no ostd difgide a regular a potestad sancionadora del OSITARAN.

Esta norma es maramente anunciativa.
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Ellmfnar &l reqe de que se una linea tetefonica que sea gratuita.

Se acepta fa sugerencia.




PROYECTO DE REGLAMENTOQ DEL USUARIO DE LA INFRAESTRUCTURA VIAL,
FERROVIARIA Y DEL SISTEMA ELECTRICO DE TRANSPORTE MASIVO

TITULO|
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo1.-  Objeto

De conformidad con lo previsto en el articulo 32° de la Ley N° 29158 - Ley Organica del Poder
Ejecutivo y el articulo 229 del Reglamento General del OSITRAN, aprobado por Decreto
Supremo 044-2006-PCM, el presente Reglamento tiene como objeto desarrollar los derechos
y obligaciones de los USUARIOS, que hacen uso de los servicios derivados de la explotacion de
la ITUP de la Red Vial y de la Red Ferroviaria bajo competencia del Regulador, incluyendo las
que forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivoe que se encuentran bajo el
ambito de competencia del Organismo Supervisor de la Inversidn Privada en Infraestructura
de Transporte de Uso Publico (OSITRAN), asi como de las Entidades Prestadoras.

Articulo 2.-  Alcance y exclusiones

El presente Reglamento serd aplicable en cada uno de los servicios brindados por las
entidades prestadoras en la ITUP vial y ferroviaria, asi como en el servicio publico de
transporte ferroviario de pasajeros prestado a través del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo que han sido, o sean, otorgados en concesion y que se encuentran bajo la competencia
del OSITRAN.

Asimismo, sera de obligatoria observancia para la Entidad Prestadora y los Usuarios de los
servicios derivados de la explotacion de la infraestructura vial y ferroviaria, asi como del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. Para el caso especifico de los tramos viales y
ferroviarios, con excepcion del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, transporte de cargay
pasajeros y el transito terrestre (circulacion), que de conformidad con la Ley N° 27181y la Ley
N° 29380 se encuentran bajo la competencia de la Superintendencia de Transporte Terrestre
de Personas, Carga y Mercancia {SUTRAN), el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
los Gobiernos Regionales, los Gobiernos Locales, la Policia Nacional del Pert (PNP) v el
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccion de la Propiedad Intelectual
(INDECOPI).

No se aplica a las relaciones entre usuarios intermedios o entre éstos y los usuarios finales, las
cuales se regulan por el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y el Cédigo Civil,
segun corresponda.

Tampoco es aplicable a las relaciones de acceso a la ITUP vial, ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo, las cuales se regulardn por el Reglamento Marco de Acceso
del OSITRAN, el Reglamento de Acceso de la respectiva Entidad Prestadora, asi como por los
Contratos o Mandatos de Acceso correspondientes
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Articulo 3.- Definiciones

Ao largo del presente Reglamento se reglamentan los principales derechos y obligaciones de
fos usuarios de los servicios derivados de la explotacion de la infraestructura: vial, ferroviaria y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. Por lo tanto, las disposiciones se refieren
expresamente a uno, dos o a los tres tipos de servicios de manera explicita; sin que sea valido
extender, por interpretacion, los alcances de lo prescrito para la infraestructura ferroviaria al
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. Sin perjuicio de ello, se deberdn tener en
consideracion las siguientes definiciones:

a)

b)

<)

9)

h)

Consejo de Usuarios.- Son drganos consultivos adscritos a la Presidencia o la Gerencia
General del OSITRAN, creados para fomentar la participacion de los agentes interesados
en las actividades de supervision y regulacién de la ITUP, que se constituyen en drganos
representativos de los usuarios, de conformidad al Reglamento de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores.

Denuncia: Toda comunicacion formulada, en ejercicio del derecho de participacion
ciudadana, en razon a la ocurrencia de hechos relacionados referidos al incumplimiento
de obligaciones fiscalizables por el OSITRAN.

Entidad Prestadora.- Empresa Concesionaria o Empresa PUblica que tiene la titularidad
legal para realizar actividades de explotacion de la [TUP vial, ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo..

Para efectos del ejercicio de las funciones de supervision de OSITRAN, se considerara
también como Entidad Prestadora a aquella que realiza actividades de explotacion total o
parcial de Infraestructura de transporte de uso publico, en calidad de Operador Principal.

Infraestructura vial.- Es la via y todos sus soportes que conforman la estructura de las
carreteras y caminos.

Infraestructura ferroviaria.- Comprende la via férrea principal, desvios, el area
comprendida en la zona del ferrocarril, los terraplenes, puentes, tuneles, y demas bienes
afectados al servicio, asi como las instalaciones complementarias que comprenden
patios, talleres, estaciones y puntos de conexion intermodal.

Sistema Eléctrico de Transporte Masivo.- Es el elemento en el que se realiza el servicio
publico de transporte ferroviario de pasajeros en las vias concesionadas que forman parte
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo.

Usuario.- Son los usuarios intermedios o finales de la ITUP vial, ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo.

Usuario del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo.- Es la persona natural que utiliza
el servicio publico de transporte ferroviario de pasajeros en las vias concesionadas que
forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao.
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i)  Usvario final.- Es la persona natural o juridica que utiliza de manera final los servicios
brindados por una Entidad Prestadora o usuario intermedio. Se considera usuario final a
los pasajeros o duefios de la carga que utilizan los distintos servicios de transporte
utilizando la ITUP, que para el presente caso incluye a la vial, ferroviaria y al Sisterna
Eléctrico de Transporte Masivo.

j)  Usuario intermedio.- Es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura de
transporte de uso publico para brindar servicios de transporte o vinculados a esta
actividad. Para el caso del presente reglamento, esta referida a la utilizacion de ITUP vial,
ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo.

En anexo se incorporan definiciones adicionales para la debida interpretacion del presente
reglamento.

Articulo 4.-  Marco Normativo aplicable

En caso de duda respecto a la interpretacion y alcance de lo dispuesto en el presente
Reglamento se debera recurrir a los Contratos de Concesidn, anexos, documentos que lo
integran, adendas e interpretaciones, asi como a las siguientes normas:

a} Constitucion Politica del Pero.

b) La Ley 26917, Ley de Supervision de la inversion privada en infraestructura del transporte
de uso pUblico y promocion de los servicios de transporte aéreo, asi como el Reglamento
General del OSITRAN, aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM.

€) LaLey N° 29754, Ley que dispone que el OSITRAN es la entidad competente para ejercer la
supervisién de los servicios pUblicos de transparte ferroviario de pasajeros en las vias
concesionadas que forman parte del sistema eléctrico de transporte masivo de Lima y
Callao.

d) La Ley Ne 27181, Ley General de Transporte y Transito Terrestre y sus modificatorias.

e) El Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado por Ley N° 29571

f) La Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444,

g) La Ley N° 27332, Ley Marco de Organismos Reguladores y su Reglamento, aprobado por
Decreto Supremao N° 042-2005-PCM.

h) Ley N°® 28735, que regula la Atencion de las Personas con Discapacidad, Mujeres
Embarazadas y Adultos Mayores en los Aeropuertos, Aerodromos, Terminales Terrestres,
Ferroviarios, Maritimos y Fluviales y Medios de Transporte.

iy ElReglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico.

i) ElReglamento de Tarifas del OSITRAN.

k) ElReglamento General de Supervision del OSITRAN.

l) ElReglamento de Infraccionesy Sanciones del OSITRAN.

m} El Reglamento de Funcionamiento de los Consejos de Usuarios de OSITRAN.

n) Estatuto Electoral de los Consejos de Usuarios.

o) El Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN, asi
como el de las entidades prestadoras.

p) El Reglamento Nacional de Ferrocarriles.
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q) El Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas
que formen parte del Sistema Ferroviario Nacional.

Articulo5.-  Principios que regulan la relacion de la Entidad Prestadora con el Usuvario
de la infraestructura.

En adicion a los principios contenidos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
la Ley del Procedimiento Administrativo General y los respectivos contratos de concesion, la
relacién de las Entidades Prestadoras con el Usuario de los servicios que se brindan como
consecuencia de la explotacion de la ITUP vial, ferroviaria y del servicio de transporte del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo esta regida por los siguientes principios:

a) Transparencia.- E|l Usuario debe tener pleno acceso a toda la informacidn relevante
sobre los servicios prestados a través de la ITUP que resulte imprescindible para el
adecuado uso de la ITUP, presentar sus reclamos y formular las denuncias que considere
pertinentes.

b) Equidad.- El uso de la ITUP por parte del Usuario debe ser realizado de acuerdo con lo
previsto en el contrato de concesion, las disposiciones del OSITRAN v, de ser el caso, por
la libre competencia.

¢) Buena fe.- Tanto la Entidad Prestadora como el Usuario guian toda su interrelacion por la
confianza y |a lealtad mutua, entendiendo que ésta es el pilar que sustenta la prestacion
del servicio.

d) No Discriminacion.- Los Usuarios no deberan recibir, injustificadamente, un trato
diferente frente a situaciones de similar naturaleza, de manera que se coloque a unos en
ventaja competitiva injustificada, frente a otros

Articulo &.- Accesibilidad.-

De conformidad con lo previsto en la Ley N° 28735, en |as estaciones ferroviarias y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo, asi como en toda oficina en la que se atienda reclamos y
denuncias de los usuarios de las ITUP vial y ferroviaria, se deberan adoptar las siguientes
medidas de accesibilidad para las personas con discapacidad:

a) Construir rampas que permitan el facil acceso de las personas con discapacidad, mujeres
embarazadas y adultos mayores.

b) Colocar sefializacion adecuada, tanto visual como sonora, de ser el caso.

¢) Adaptar los servicios higiénicos para su facil uso por usuarios con discapacidad.

d) Instalar teléfonos publicos que permitan su uso por personas con discapacidad.

e) Implementar un ascensor, asi como el mobiliario especial que resulte necesario en las
estaciones.

f}  Adecuar o supervisar que las cafeterias, tiendas y todo otro servicio que se brinde en las
estaciones, para que puedan ser utilizados por personas con discapacidad.

g) Cumplir con las normas técnicas de edificacion a que se refiere el articulo 1° de la Ley Ne
27920.
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El incumplimiento de cualquiera de estas obligaciones sera sancionado de conformidad con
las normas del Reglamento de Infracciones y Sanciones del OSITRAN.

TiTULO i
DE L.OS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y LAS ENTIDADES
PRESTADORAS

Capitulo |
Derechos del Usuario

Articulo 7.-  De los Derechos del Usuario.-
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también
los siguientes derechos:

a)

b)

A la informacion

E! Usuario debe recibir informacion necesaria o adecuada, veraz, oportuna y detallada
sobre los servicios que las Entidades Prestadoras prestan a fin de poder utilizarlos
integralmente, esto en concordancia con los articulos 18, 19 y 20 del presente
Reglamento. Igualmente tienen derecho a conocer, con la debida anticipacion, sobre
cualquier circunstancia que altere los servicios. El régimen tarifario aprobado y sus
eventuales modificaciones deberan ser puestos en conocimiento de los Usuarios con la
difusidén suficiente y de manera previa a su aplicacion conforme lo determine el
OSITRAN.

El derecho a la informacién a que se refiere el presente inciso podra ser ejercido por los
Usuarios ante las Entidades Prestadoras, y frente al OSITRAN si la primera no cumipliera
adecvadamente con su deber de informar de conformidad con lo previsto en la Ley N°
27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica.

A presentar Reclamos

Los Usuarios pueden expresar los reclamos, que consideren pertinentes, en lo relativo al
cumplimiento de las obligaciones legales y contractuales de las Entidades Prestadoras,
siempre que tengan legitimo interés.

Los reclamos, para ser considerados como tales, deberan ser interpuestos, en la forma y
los plazos fijados por el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN, los reglamentos de las Entidades Prestadoras y de acuerdo a
los mecanismos establecidos por la normativa derivada de cada contrato de concesidn,
tales como el uso del Libro de Reclamos, a través de la mesa de partes, a través de una
linea telefénica, la pagina web, correo electrénico o cualquier otro medio que se incluya
en dichas normas.
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c)

d)

e)

h}

A presentar sugerencias

Los Usuarios pueden presentar sugerencias al OSITRAN o a las Entidades Prestadoras en
pro de mejoras en los servicios que estas prestan, las mismas que no tienen caracter
vinculante.

Las sugerencias deberan ser presentadas ante la Entidad Prestadora a través de formatos
pre establecidos por esta, la Mesa de Partes, una linea telefdnica, su pdgina web o correo
electronico. Asimismo, podrén ser canalizadas a través del OSITRAN por su Mesa de
Partes, la linea telefdnica, la pagina web o correo electrénico.

A presentar Denuncias

Los Usuarios pueden comunicar cualquier hecho relacionado con la actividad de
explotacion de la infraestructura vial y ferroviaria o del servicio publico de transporte en
el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo; que consideren se constituye en
incumplimiento de obligacicnes contractuales o legales que sean fiscalizables por el
OSITRAN, sin necesidad de sustentar la afectacion inmediata de algin derecho o interés
legitimo.

A la Atencién adecuada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el
personal de la Entidad Prestadora con cortesfa, correccion y diligencia, asi como que se
les garantice condiciones de atencion y trato digno y equitativo. Por ello, las Entidades
Prestadoras deberan abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los
consumidores en situaciones inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o
discriminatorias de cualquier naturaleza.

A la Calidad y cobertura del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los niveles
de servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesidn y las normas legales
vigentes, cuando corresponda.

Al derecho a recibir comprobante de pago

Como constancia del pago por el servicio que brindan las Entidades Prestadoras, el
usuario tiene derecho a recibir un comprobante de pago en el que conste el monto
abonado y la fecha de pago

A la no discriminacion

Los usuarios finales de los servicios que se brindan como consecuencia de la explotacién
de la ITUP vial, ferroviaria y del servicio de transporte del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo que se encuentren bajo el ambito de tutela del Codigo de Proteccion y Defensa
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i)

k)

del Consumidor, tienen el derecho a ser tratados de la misma manera ante situaciones
similares, estando prohibida la discriminacion por motivos de raza, sexo, idioma, religién,
opinidn, condicion econdmica o de cualquier otra indole. En este caso debe respetarse lo
establecido en el articulo 38 del referido Cédigo.

Los usuarios intermedios de los servicios que se brindan como consecuencia de la
explotacion de la ITUP vial y ferroviaria no deberan recibir un trato diferente frente a
situaciones de similar naturaleza, de manera que se coloque a unos en ventaja
competitiva e injustificada frente a otros.

Al Derecho a participar y a ser elegido como Miembro del Consejo de Usuarios

Los Usuarios de de los servicios que se brindan como consecuencia de |a explotacién de la
[TUP vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, podran participar en
el OSITRAN a través de los Consejos de Usuarios, de conformidad con las normas legales
vigentes sobre la materia, siempre que acrediten representatividad de un gremio o una
asociacion de Usuarios yfo Consumidores y de acuerdo a los requisitos exigidos en el
Estatuto Electoral de los Consejos de Usuarios.

Al Derecho a la reparacion de daiios.

Los Usuarios tienen derecho a la reparacion de dafios o pérdidas que sean provocados
por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de las
Entidades Prestadoras.

En los procedimientos de reclamos sélo se establecera la responsabilidad por los dafios y
la reparacion de éstos se determine de comun acuerdo entre la Entidad Prestadora v el
usuario afectado o, en su defecto, por decision judicial o arbitral.

A la Seguridad

Consiste en recibir los servicios que se brindan como consecuencia de la explotacion en
de la ITUP vial y ferroviaria, asi como el servicio de transporte del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo, en condiciones de seguridad, las que deberan ser provistas por la
Entidad Prestadora de acuerdo a lo establecido por el respectivo contrato de concesion.

La seguridad comprende no sélo el deber genérico de cuidado de los usuarios de los
servicios viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, sino también
los supuestos especificos establecidos en cada contrato de concesion y la normatividad
vigente, con la finalidad de asegurar por parte de la Entidad Prestadora del cumplimiento
de todas y cada una de las obligaciones de sequridad en la ITUP vial, ferroviaria y el
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo.

La seguridad estd relacionada con el mantenimiento en buenas condiciones de la
infraestructura ferroviaria, la calzada, del estado de sefializacidn horizontal y vertical y de
los elementos de encarrilamiento y defensa, asi como de las estaciones del Sistema
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)

Eléctrico de Transporte Masivo, de acuerdo con el contrato de concesidn y la normativa
vigente.

Los servicios prestados por la Entidad Prestadora del tramo vial o ferroviario o del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo deben ser suministrados en forma tal que,
utilizados en condiciones previsibles o normales de uso, no presenten peligro alguno para
la salud o integridad fisica de los Usuarios.

Al libre uso de la ITUP

Es el Derecho a la utilizacion adecuada del tramo vial, ferroviario, bienes y servicios
comprendidos en la Concesién, asi como del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. No
podra prohibirse o limitarse dicho uso a persona fisica o juridica alguna, siempre que ésta
cumpla con las normas vigentes, las establecidas en cada contrato de concesion, las
disposiciones relativas al uso de la ITUP, incluyendo las previstas en los respectivos
contratos 0 mandatos de acceso, de tratarse de Usuarios intermedios; y, de ser el caso, al
pago de la Tarifa, Precio o Cargo correspondiente, salvo que existan razones operativas
de sequridad que asi lo justifiquen o supuestos de caso fortuito o fuerza mayor.

La vulneracion de estos derechos sera sancionada de conformidad con lo previsto en el
Reglamento de Infracciones y Sanciones del OSITRAN.

Articulo 8.-  Criterios de interpretacion en la relacion Entidad Prestadora - Usuario

En caso de duda o contradiccion, los drganos competentes del OSITRAN determinaran el
alcance de lo normado por este reglamento, de acuerdo a los siguientes criterios:

a)

b)

Ordenamiento sistematico.- Por el cual, ante cualquier duda de interpretacion respecto
a lo dispuesto por este Reglamento, se debera realizar un analisis sistematico que
incorpore al contrato de concesion y a todas las normas enunciadas en el articulo 4.

Pro usuario.- Si no obstante la aplicacion del criterio precedente persistiera la duda y se
trate de una relacion entre la Entidad Prestadora y algun usvario final que esté bajo el
ambito de tutela Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, debera estarse a lo
mas favorable a éste.

Clausulas generales de contratacion.- Sin perjuicio de las reglas sobre clausulas
generales de contratacion y contratos de adhesion establecidas en el Codigo Civil, las
estipulaciones insertas en las clausulas generales de contratacidon, en Directivas,
Reglamentos, formularios o cualquier otro documento redactados por las Entidades
Prestadoras y que sean aplicadas en su relacion con el usuario producto de la prestacion
de los servicios derivados de la explotacion de la ITUP vial, ferroviaria o del servicio
publico de transporte masivo de pasajeros del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo; se
interpretan, en caso de duda, en favor de éstos Ultimos.
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Capitulo Il
Obligaciones del Usuario

Articulo g.- De las Obligaciones del Usuario

a) Pago por el uso de la infraestructura vial o ferroviaria; o, del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo

Abonar la tarifa, peaje o precio establecidos por cada uno de los servicios que le brinda las
Entidades Prestadoras, de acuerdo con lo que establezca el tarifario vigente
correspondiente.

b) Conducta debida

o Utilizar la ITUP vial, ferroviaria y el Sistema Eléctrico de Transporte Masive o los
servicios derivados de su explotacion, respetando las condiciones, plazos y reglas en
general establecidas para cada una de ellas y la normativa nacional correspondiente,
siempre y cuando estas hayan sido debidamente informadas, de acuerdo con lo
establecido en el articulo z0.

» El Usuvario asumira la responsabilidad en caso no observe las normas legales y las
reglas y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora que hayan sido
debidamente difundidas.

¢} Conservacionde la ITUP.-

En todos los casos, los Usuarios deberan actuar con cuidado y prevision, evitando causar
dafios a las instalaciones.

En el caso del de la infraestructura vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo, los Usuarios deberan abstenerse de maltratar la infraestructura o cometer actos
de vandalismo que afecten la integridad fisica o estética del mismo, o ponga en peligro la
salud, seguridad y tranquilidad de los demas usuarios. Asimismo, deberan respetar las
disposiciones que establezca la Entidad Prestadora para el uso del servicio siempre que
hayan sido adecuadamente informadas y no estén en contra del Contrato de Concesiony
las normas vigentes, incluido este reglamento.

Capitulo 11l
Derechos de las Entidades Prestadoras frente a los Usuvarios

Articulo 10.- Derecho ala contraprestacion
Las entidades prestadoras tienen derecho a percibir la contraprestacion correspondiente de

parte de los usuarios por brindarle servicios derivados de la explotacién de la [TUP ITUP vial,
ferroviaria y el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo:
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a) Deacuerdo alos respectivos contratos de concesion;

by Los cargos y tarifas fijadas por el OSITRAN vy, en el caso del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo, por el MTG; v,

¢) Los precios determinados libremente por las propias entidades prestadoras, en los
servicios que se prestan en competencia.

Articulo11.- Derecho a serresarcido

Las Entidades Prestadoras tienen derecho a ser resarcidas por los dafios y perjuicios
ocasionados por los usuarios. Este debe ser ejercido directamente entre las partes, via
conciliacién, o sometiéndose a un arbitraje o ante el Poder Judicial.

Capitulo IV
Obligaciones de las Entidades Prestadoras frente a los Usuarios

Articulo 22.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de la Entidad Prestadora vialiferroviaria o del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo:

a) Velar por la seguridad de los usuarios, construyendo las obras y prestando el servicio
conforme con las condiciones exigidas por el contrato de concesion y las normas técnicas
aplicables.

by En caso de que por culpa o dolo de los trabajadores o dependientes de las Entidades
Prestadoras se ocasione dafio a los usuarios y en el procedimiento de reclamo
correspondiente se haya determinado la responsabilidad y via proceso judicial, acuerdo
entre partes o proceso arbitral se haya establecido el monto de la reparacién, éstas
deberan reparar los dafios y perjuicios que ocasionen.

¢) Tramitar y resolver los reclamos de los usuarios conforme a la normatividad vigente y
dentro de los plazos establecidos.

d} En la medida que el Contrato de Concesidn o las normas legales vigentes lo prevean,
contratar sequros contra accidentes y otros. Ademas las Entidades Prestadoras deberan
reparar los dafios a los usuarios, y a sus bienes, en la medida que resulten responsables,
de conformidad con lo previsto en el Codigo Civil y el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en o que resulte pertinente.

e) Proveer a los usuarios de informacion sobre sus derechos y obligaciones, asi como de los
servicios disponibles, a fin que puedan ser usados integralmente.

f)  Proveer a sus usuarios de informacion sobre las tarifas y precios aplicables por los
servicios que presta. Igualmente, cuando de conformidad con el Contrato de Concesion,
el usuario sea el que tiene que realizar los tramites ante la aseguradora, se deberd
informar también respecto de la cobertura de los seguros y las condiciones para hacerlos
efectivos. Todo ello se debera realizar a través de los medios contemplados en el articulo
19 del presente Reglamento.
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9)

)
k)

s)

Proveer a los usuarios de informacion sobre la manera de presentar sus reclamos y
denuncias, incluyendo las materias sobre los que éstos pueden versar, los plazos para
interponerlos, las instancias de resolucion y las entidades que resuelven.

Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los
respectivos contratos de concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente.

Mantener actualizada una pagina web que contenga como minimo, la informacion a que
se refiere el articulo 20.

Habilitar una linea telefonica para la atencidn de los Usuarios. En el caso del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo.

En concordancia con los respectivos Contratos de Concesidn Las Entidades Prestadoras
no podran negar la entrada o los servicios a los Usuarios excepto por consideraciones de
tipo operativo, por causa justificada en caso fortuito o fuerza mayor, cuando no cuenten
con las autorizaciones legales pertinentes, no retnan los requisitos minimos de
seguridad, pongan en peligro a los demas Usuarios, sus propiedades o a la ITUP, o
puedan provocar dafios ecoldgicos, no cuenten con contratos de acceso vigentes, polizas
de seguros ylo cartas de garantia vigentes. En general, se debe garantizar la
transitabilidad de la via. Lo sefialado sera aplicable a la entidad prestadora del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo en lo que le corresponda.

Contar con un sistema de alumbrado general adecvado y vigilancia permanente de la
ITUP, de conformidad con lo establecido en los respectivos contratos de concesion y la
normativa vigente.

Salvo las excepciones establecidas en los Contratos de Concesion y/o en la legislacién
vigente, las Entidades deberan comenzar y concluir las construcciones y obras que
afecten el uso de los servicios derivados de la explotacién de la ITUP vial, ferroviaria y del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo en los plazos que hagan publicos al inicio de las
mismas o, en su defecto, en los que sefialen los respectivos contratos de concesion.
Asimismo, deberan informar no sélo la fecha de inicio, sino también de conclusion de las
obras que afecten significativamente el uso de la ITUP. Esta informacidn podrd ser
actualizada periodicamente por la Entidad Prestadora en caso resultara necesario.

Cada vez que las Entidades Prestadoras realicen un cobro deberan entregar al usuario un
comprobante de pago valido en el que conste el monto abonado y el concepto, de
acuerdo con la normativa vigente.

Las Entidades Prestadoras de ITUP vial deberan mantener Mddulos v Oficinas de
Atencion al Usuario de acuerdo con lo establecido en el articulo 22 del presente
Reglamento.

Recibir los reclamos y recursos que le sean presentados por los usuarios, sin poder
negarse a recibirlos.

Mantener permanentemente en buen estado las sefiales en la via y en las estaciones, de
acuerdo a lo exigido por el Contrato de Concesidn respectivo y la normativa vigente.
Mantener a su personal en los mddulos de atencién al usuario en casetas de peaje © en
estaciones ferroviarias y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, debidamente
capacitados respecto a la informacién minima considerada en esta norma, que deben
poner a disposicion de los usuarios.

Recibir los reclamos y recursos que le sean presentados por los usuarios, sin poder
negarse a recibirlos.
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t) Mantener los estandares o niveles de servicio indicados en los respectivos contratos de
concesion.

El incumplimiento de estas obligaciones sera sancionado de acuerdo a lo establecido en el
Reglamento de Infracciones y Sanciones def OSITRAN.

Articulo 13.- Obligaciones especificas de la entidad prestadora del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo.

La entidad prestadora del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo debera brindar los servicios
con los niveles de calidad, especificaciones y caracteristicas contemplados en el anexo 7 del
respectivo contrato de concesion.

TiTULO 1Nl
DE LOS SERVICIOS AL USUARIO

Capitulo
Disposiciones Generales

Articulo 14.- Las entidades prestadoras deberan consignar en sus tarifarios las tarifas y los
precios de los servicios que brindan al explotar la ITUP y que forman parte de la cadena
logistica del transporte de pasajeros o carga en una relacion origen — destino, segun
corresponda; asi como las condiciones que regiran dicha prestacion .

Articulo 15.- Como regla general, el cobro de las tarifas y precios vigentes debe ser
consecuencia de la prestacion y uso efectivo del servicio respectivo. La entidad prestadora
tiene la carga de la prueba del uso efectivo de los servicios que realice el usuario.

En el caso de servicios que no se cobren por prestacion efectiva sino por puesta a disposicién.
La entidad prestadora tiene la carga de la prueba sobre dicha puesta a disposicion.

Si el servicio solicitado por el usuario no es efectivamente utilizado debido a su propia
responsabilidad, éste asumird la obligacién del pago correspondiente, salvo que sea un
usvario intermedio y haya comunicado la cancelacion del servicio dentro los plazos
establecidos a los usuarios, de conformidad con el articulo 20, por la Entidad Prestadora.

Articulo 16.-  Sefializacién minima que debe existir

Tanto en la infraestructura vial como en la ferroviaria v en la del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo, las Entidades Prestadoras deberan cumplir con todas las obligaciones de
sefializacion establecidas en los respectivos Contratos de Concesion y en las normas legales
vigentes, emitidas por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, asi como con cualquier
otra que sea considerada como necesaria por la normatividad del OSITRAN.

Para el caso especifico de las ITUP ferroviarias se debera observar ademas lo dispuesto en el
Reglamento Nacional de Ferrocarriles aprobado mediante Decreto Supremo N° 032-2005-
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MTCy para el caso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, las obligaciones dispuestas en
el Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas que
formen parte del sistema ferroviario nacional, aprobado mediante Decreto Supremo N° 039-
2010-MTC

Precisese que de conformidad con lo previsto en la Ley Crganica de Municipalidades en su
articulo 81 inc. 2.2 y 3.1, TUO del Reglamento Nacional de Transito en su articulo 6° aprobado
por Decreto Supremo 016-2009-MTC y el Reglamento Nacional de Ferrocarriles en su articulo
26, la senalizacion y los sistemas de seguridad en los pasos a nivel y cruces ferroviarios son
competencia de las municipalidades.

Articuloay.- Sehalizacion en casos de obras, interrupciones o desastres en las ITUP
viales.

En el caso de obras en la ITUP vial, las Entidades Prestadoras estan obligadas a sefalizar, en
forma previa y concurrente a la obra, los desvios que resulten necesarios para poder sequir
utilizando [a via.

En caso de interrupciones no previstas, por caso accidentes de transito o de desastres
naturales, las Entidades Prestadoras estan obligadas a sefializar los desvios que se habiliten
tan pronto como las circunstancias de la urgencia lo permitan.

Articulo 28.- Informacion basica a ser proporcionada por las Entidades Prestadoras

En armonia con lo establecido en el articulo 12, las Entidades Prestadoras estan obligadas a
proporcionar informacion a los usuarios respecto a:

a) Los servicios que se brindan, especificando en cada caso los detalles pertinentes de modo
tal que el usuario pueda percibir con claridad cuales son las prestaciones que son
responsabilidad de las Entidades Prestadoras.

by El alcance y usos posibles de los servicios que pueden efectvar los usvarios que se
encuentran bajo los alcances del Codigo de Proteccion y Defensa def Consumidor.

¢} Las tarifas que deben ser abonadas por el uso de los servicios asi como las condiciones y
reglas que rigen la prestacion de los servicios.

d) El procedimiento para la presentacion de Reclamos, (plazos, instancias), asi como los
recursos que proceden contra la decision de la Entidad Prestadora y las materias sobre las
que pueden versar.

e} Elprocedimiento para la presentacién de denuncias ante el OSITRAN.

f)  El procedimiento para la presentacion de sugerencias.

g} Las permanentes o eventuales restricciones de uso de los servicios derivados de la
explotacion de la ITUP vial, ferroviaria y el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo.

h) El ndmero telefénico de la linea de atencidn al usuario, asi como la direccién de su pagina
web.
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Articulo 19.- Medios o formas de brindar la informacion

En adicion a los Modulos de Atencion al Usuario, fa informacidn a la que se refiere el articulo
anterior, asi como cualquier otra que tenga incidencia en la prestacion de los servicios viales y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, podra ser difundida utilizando los siguientes
medios:

a) Informacion exhibida al usuvario, tanto para los usuarios intermedios como para los
finales mediante afiches o carteles que permitan informarse adecuadamente. En los
casos en que se trate de usuarios intermedios, la Entidad Prestadora debera contemplar
esta prevision en los contratos que suscriba.

b) Informacion por cartillas o tripticos, que puedan estar a disposicion de los usuarios.

¢) Informacion a través de la prensa escrita, radial o televisiva, incluyendo el diario oficial
El Peruano.

d) Informacion a través de la pagina web de las Entidades Prestadoras, de acuerdo a lo
regulado en el siguiente articulo.

e) Informacion personal, para lo cual el trabajador de la Entidad Prestadora debe estar
debidamente capacitado.

f) Informacion a través de una linea telefonica, por medio de la cual el usuario pueda
presentar sus reclamos, sugerencias y consultas, incluyendo informacion respecto al
numero de expediente asignado a su tramite y su estado.

El OSITRAN determinara ex post la idoneidad de los medios utilizados, teniendo en
consideracion las caracteristicas propias de cada servicio. Los medios establecidos en los
incisos a), d) y e} siempre son obligatorios.

Articulo zo.- Informacion a ser publicada en la web de las Entidades Prestadoras

Toda Entidad Prestadora esta obligada a mantener de manera destacada, individualizada y de
facil visualizacion y directo acceso en su pagina web, la siguiente informacion:

a) Larecogida por el articulo 19 del presente Reglamento.

by El presente Reglamento en su totalidad.

¢) La ubicacion de sus oficinas administrativas y del o de los Mddulos de Atencion al
Usuario.

d) Informacion del monto de sus tarifas y precios a ser cobrados a los usuarios por los
servicios prestados en la ITUP vial y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, seqin
sea el caso.

e) ElReglamento Marco de Acceso del OSITRAN y su propio Reglamento de Acceso.

f)  El Reglamento de Reclamos y Solucidn de controversias del OSITRAN vy el de la Entidad
Prestadora, asi como toda la informacion que esas normas prescriben.

g) Un link permanente a la pagina web del OSITRAN El nUmero telefonico para la atencion
de reclamos, sugerencias y consultas.
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Articulo 21.- De los Mddulos de Orientacidon al Usuario

Las Entidades Prestadoras que brindan servicios derivados de la explotacion de la ITUP vial
deberan mantener Modulos u Oficinas de Orientacién al Usuario en las estaciones de peaje,
las cuales estardn destinadas a ofrecer orientacion, recibir reclamos y sugerencias de los
usuarios que se encuentran bajo la proteccion del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Asimismo, de considerarlo necesario y con la misma finalidad, OSITRAN a través
del 6rgano encargado de la funcién supervisora podra exigir a estas Entidades Prestadoras |la
instalacion de Médulos u Oficinas de Orientacidn al usuario en algunas o todas las capitales de
provincia por la que atraviese la via concesionada.

En el caso del servicio del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, de conformidad con el
contrato de concesion, la Entidad Prestadora debera contar con una oficina de atencién al
usuario y con maédulos en las estaciones de mayor demanda, segun lo determine el OSITRAN.

En estas oficinas se debera brindar toda la informacion que exige el Contrato de Concesion y
la normatividad vigente, incluyendo el presente Reglamento.

Capitulo I
Servicios obligatorios en las ITUP

Articulo 22.-  Servicios obligatorios en infraestructura vial

Las Entidades Prestadoras que explotan infraestructura vial y cuyos contratos de concesion
sean suscritos con posterioridad a la vigencia del presente reglamento, sin perjuicio de lo
dispuesto en dichos contratos y en las normas aplicables, deberan poner a disposicién de los
usuarios como minimo los siguientes servicios:

a) Equipo de Auxilio Mecanico.

b} Ambulanciay equipo de emergencia.

¢) Sistema de comunicacién de emergencia.

d) Servicios higiénicos.

e) Servicio de remolque para distancias mayores.

los servicios obligatorios de las concesiones viales anteriores a la entrada en vigencia de este
reglamento serdn los exigibles en los respectivos contratos y las normas aplicables.

Articulo 23.-  Servicios obligatorios en infraestructura ferroviaria y del Sistema Eléctrico
de Transporte Masivo

Sin perjuicio de lo dispuesto en cada contrato de concesion o en las normas aplicables, las

Entidades Prestadoras de la [TUP ferroviaria deberan poner a disposicién de sus usuarios un
Sistema de comunicacion de emergencia.
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En el caso de la infraestructura del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo las entidades
prestadoras deberan poner a disposicion de los usuarios finales, en cada estacién, como
minimo los siguientes servicios:

a) Botiquin para urgencias.

by Telefonia publica

€) Servicios higiénicos

d) Modulo de atencion para Venta de pasajes o maquina de autoservicio de venta de

pasajes.
Articulo 24.- Otros beneficios

Las Entidades Prestadoras podran desarrollar Proyectos de responsabilidad social que
importen un beneficio al usuario genéricamente considerado.

Capitulo Il
De la suspension de los servicios

Articulo 25.- Causas de suspension de servicios
Los servicios que prestan las Entidades Prestadoras solo podran suspenderse por:

a) Decision de una autoridad competente.

by Caso fortuito o fuerza mayor.

¢) Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria.

d) Morosidad por falta de pago, de conformidad con los contratos de acceso, el tarifario
vigente y |a politica comercial comunicada al OSITRAN.

e) Aquellos contemplados en los respectivos contratos de concesidn.

Articulo 26.- Informacion al Usuario respecto a la suspension de servicios

En caso sea necesario suspender uno o mas servicios las Entidades Prestadoras deberan
informar de este hecho a los Usuarios, utilizando los canales considerados en el articulo 20 del
presente Reglamento.

Articulo 27.-  Plazos para anunciar la suspension de los servicios

Sin perjuicio de los avisos que, de acuerdo al marco legal vigente, se deban presentar a las
autoridades pertinentes; en caso sea necesario suspender uno o mas servicios indispensables
para completar la cadena logistica del transporte, de modo tal que los usuarios finales se vean
afectados por mas de 48 horas continuas, las Entidades Prestadoras deberan anunciar esta
situacion a los Usuarios través de avisos en diarios, de la siguiente manera:

a) En caso fortuito o fuerza mayor, al dia siguiente de haber sido adoptada la medida. En
casos justificados, por el cierre de edicion de los diarios, se permitird la publicacién dos
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dias después de la adopcidn de la medida. Tan pronto como se tenga una fecha cierta de
reapertura del o los servicios, se debera publicar un nuevo aviso, dando cuenta de ello y
explicando las obras efectuadas.

b) En caso de realizar una obra programada, debera efectuar como minimo dos
publicaciones: Una primera, una semana antes del inicio de |as obras. La segunda debera
efectuarse el dia anterior al inicio de las mismas. En ambos casos debera explicitarse la
fecha de reinicio del o de los servicios suspendidos. En caso se presente algin retraso,
deberan volver a efectuar las publicaciones, explicando a los Usuarios las razones de la
demora y la nueva fecha de reinicio de la prestacidn suspendida.

Adicionalmente, deberan dar cuenta de esta sitvacion por todos los medios de informacion
previstos en ef articulo 20 del presente reglamento.

Articulo 28.- Garantia de transitabilidad minima en Infraestructura vial

En todos los casos de suspension de servicios, la Entidad Prestadora debe garantizar un
minimo de transitabilidad, lo cual implica que siempre pueda hacerse uso de la via. Si se
presentase una situacion de caso fortuito o fuerza mayor, ello debera realizarse en el plazo
mas breve posible, atendiendo a las condiciones particulares de cada caso y lo previsto en
cada contrato de concesidn.

TITULO IV
DEL PROCEDIMIENTO DE COBRO POR LOS SERVICIOS DE LAS ENTIDADES
PRESTADORAS

Capitulo [
De la Facturacion y Pago

Articulo 2g9.- Pago del Peaje en el caso de la ITUP vial.

De conformidad con los contratos de concesion, las Entidades Prestadoras de infraestructura
vial deberdn contar permanentemente, es decir, las veinticuatro (24) horas del dia, con la
dotacion de personal requerido para el cobro de peaje, habilitando el nimero de casetas que
correspondan, de acuerdo con las necesidades del transito, para asegurar su fluidez y evitar
demoras a los Usuarios.

Las Entidades Prestadoras deberan operar el sistema de forma tal que en ninguna estacion de
peaje el tiempo transcurrido entre el momento en que el Usuario se posiciona en el carril de
pago y el momento en que se realiza el mismo, supere los indices de serviciabilidad
establecidos en los respectivos del Contrato de Concesidn,

En caso de que la capacidad de operacion de una barrera de peaje sea superada por la
demanda, se liberara el paso hasta que la operacidn pueda realizarse con ajuste a los tiempos
maximos de espera en cola estipulada en el respectivo contrato de concesion.
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Articulo 30.- Pago del Cargo por Derecho de Via en el caso de la ITUP ferroviaria.

Las Entidades Prestadoras de la infraestructura ferroviaria tendran derecho a recibir un pago
por Derecho de via respecto del Usuario Intermedio, de conformidad con las condiciones
expresadas en los respectivos contratos de Concesidn y contratos de acceso.

Articulo 32.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo.

La Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, tiene derecho
de percibir una tarifa por el servicio de transporte que brinda, de conformidad con las
condiciones expresadas en el respectivo contrato de concesién y el articulo 1.2 de la Ley N°
29754. Esta tarifa es fijada y revisada por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
previa opinion del OSITRAN.

Articulo 32.- Cobro de servicios

E!l cobro de los servicios por parte de la Entidad Prestadora, se sujeta a las reglas generales del
Derecho Civil. Por lo tanto, en caso de incumplimiento por parte del usuario, la entidad
prestadora debera recurrir a los mecanismos comunes de cobro de deudas, al igual que
cualquier otra empresa privada en el Per(. En todo caso, siempre los Usuarios tienen expedito
su derecho a presentar reclamos por los cobros de estos servicios.

En caso de incumplimiento del pago del cargo por el Derecho de Via ferroviaria, se debera
seguir el procedimiento de controversia previsto en el Reglamento de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN, aprobado mediante Resolucién N° 01g9-2011-CD-OSITRAN o
norma que lo sustituya.

Articulo 33.- Medios de pago por el uso de la ITUP vial.

El usuario debe abonar la tarifa correspondiente en moneda de curso legal, cada vez que
traspone una barrera de peaje. L.as Entidades Prestadoras podran habilitar la posibilidad de
efectuar pagos con tarjeta de crédito o de débito.

Articulo 34.- Medios de pago por el uso de la ITUP ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo.

El pago por el uso de la infraestructura ferroviaria, debera ser efectuado en el momento y en
las condiciones establecidas en los respectivos contratos de concesion y los tarifarios
vigentes.

El concesionario del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo podré prever que para la compra
de la Tarjeta Inteligente para el uso del mismo, el pago se realice no sélo en efectivo, sino
también a través de tarjetas de crédito o débito.

En el caso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo el cobro podra realizarse también por
medio de maguinas expendedoras.
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Articulo 35.-  Usuarios exentos de pago

Seran exceptuados del pago de peaje por el uso de los servicios derivados de la explotacién de
fa ITUP vial Unicamente los vehiculos que se encuentren taxativamente enumerados en el
contrato de concesion y la normatividad vigente. A saber:

a) Vehiculos utilizados para atender servicios de emergencia tales como Ambulancias y
bomberos;

b} Vehiculos de la Policia Naciona;

¢) Vehiculos militares en comision, maniobras, ejercicios o convoys;

d) Vehiculos de la Cruz Roja Peruana que realicen actividades con fines humanitarios; vy,

e) Otros establecidos en el ordenamiento legal vigente.

Del mismo modo, en el caso de la ITUP ferroviaria, estaran exentos del pago de la tarifa por
uso de via las unidades destinadas exclusivamente a vigilancia, reparacion, mantenimiento y
demas necesarias para la operacion ferroviaria.

Para el caso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, la Entidad Prestadora debera
observar las tarifas sociales establecidas en el respectivo Contrato de Concesion.

Capitulo 11
Servicios no obligatorios

Articulo 36.- Cobro de servicios no obligatorios

De la misma manera que lo prevé el articulo 32, el cobro de los servicios no obligatorios o
complementarios que brinden las Entidades Prestadoras, se sujeta a las reglas generales del
Derecho Civil. Por lo tanto, en caso de incumplimiento por parte del Usuario, las Entidades
Prestadoras deberan recurrir a los mecanismos comunes de cobro de deudas.

Asimismo, los Usuarios tienen expedito su derecho a presentar reclamos por los cobros de
estos servicios, siempre que se trate de servicios relacionados con el transporte de pasajeros o
el intercambio modal en una relacién origen — destino. Si estos servicios son brindados por
personas juridicas o personas naturales distintas o ajenas a la Entidad Prestadora, esta se
eximira de responsabilidad civil y administrativa, siempre y cuando se informe
adecuadamente al usuario respecto de cual es la empresa que brinda el servicio y quién
asumira dicha responsabilidad.

Articulo 37.-  Informacion sobre servicios no obligatorios a disposicion de usuarios

Las Entidades Prestadoras deberan poner a disposicién de todos los Usuarios, mediante los
mecanismos descritos en el articulo 18, toda la informacion respecto a los servicios
supervisados pero no regulados, que brindan y a los que aquellos pueden acceder. La
informacién contendra como minimo, la extension del servicio, las condiciones en las que
puede ser contratado, y los precios.
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Articulo 38.- Procedimiento de facturacion de servicios no obligatorios

Por todo servicio vinculado a la Concesion que preste la Entidad Prestadora, directa o
indirectamente, se debera emitir los comprobantes de pago autorizados por [a SUNAT, de
acuerdo a las reglas tributarias vigentes.

Articulo 35.- Medios de pago de los servicios no obligatorios

El usuario debe abonar los precios por los servicios que utilice en moneda de curso legal, al
momento que la Entidad Prestadora se lo exija, de acuerdo con lo establecido en el Contrato
de Concesion. Las Entidades Prestadoras de los servicios derivados de la explotacion de la
[TUP vial y del servicio de transporte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo Eléctrico,
podran habilitar la posibilidad de efectuar pagos con tarjeta de crédito o de débito.

TiTULO V
DE LOS RECLAMOS, DENUNCIAS Y SANCIONES.

Capitulo ||
Procedimientos de Reclamos.

Articulo 40.- Reclamos de Usuarios Intermedios.

En el caso de las ITUP viales y ferroviarias, los Reclamos de los Usuarios intermedios se
sujetan a lo previsto en el Reglamento de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN
y los reglamentos de reclamos de cada Entidad Prestadora.

Articulo 41.- Reclamos de Usvarios Finales.
El procedimiento de reclamo de los Usuarios Finales puede ser de dos tipos:

a} En caso la relacion directa del Usuario Final sea con {as Entidades Prestadoras, se
aplicaran las mismas reglas que a los reclamos de los usuarios intermedios, previstas en el
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN, en el
Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor y el Codigo Civil, segun corresponda. En
estos casos, el organo competente de primera instancia sera la propia Entidad
Prestadora, siendo el OSITRAN instancia de apelacion.

b) En el caso que la relacion directa de éste sea con un usuario intermedio, el reclamo sera
tramitado y resuvelto de conformidad con las reglas y las autoridades previstas en el
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y el Cédigo Civil, segin corresponda

Articulo 42.- Orientacion en peajes y estaciones ferroviarias

Las Entidades Prestadoras estan obligadas a utilizar la mayor cantidad de elementos
informativos en cada una de sus estaciones de peaje o ferroviarias.
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En el caso de las estaciones de peaje, la Entidad Prestadora debera brindar orientacion a los
Usuarios de acuerdo a lo establecido en el presente Reglamento. En las estaciones
ferroviarias, pese a no tener una relacion directa con el Usuario final, La Entidad Prestadora
esta obligada a brindar la misma informacidn y orientacién que el presente reglamento prevé
para el usuario de de los servicios brindados como consecuencia de la explotacion de la [TUP
vial.

Articulo 43.- Orientacion respecto a [as materias sobre las que se puede presentar
reclamos

Todo trabajador de las Entidades Prestadoras que brindan los servicios derivados de la
explotacién de infraestructura vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo,
que atienda al publico, debe brindar informacion verbal sobre las materia respecto de las
cuales se pueden presentar reclamos y sobre los derechos y obligaciones de los usuarios o, en
todo caso, deberan indicarle cual es el Médulo u Oficina de Atencidn al Usuario mas cercano al
que pueden recurrir.

Articulo 44.- Orientacidn respecto al procedimiento de reclamos

Toda Entidad Prestadora de Infraestructura Vial y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo
mantendra visible un cartel permanente que especifique detalladamente el procedimiento
que debe sequir el usuario en caso dese presentar un reclamo, sea en una estacion de peaje o
en una estacion ferroviaria, debe brindar orientacion verbal y mediante la entrega de tripticos
o cartillas sobre los procedimientos a seguir para presentar un reclamo.

Las Entidades Prestadoras que administran Infraestructura ferroviaria y que brindan acceso a
los usuarios intermedios para que presten el servicio de transporte de pasajeros, deberan
asegurarse que estos cumplan con informar adecuvadamente a los usuarios finales sobre cual
es la entidad a la que tienen que recurrir ante cualquier reclamo o denuncia.

Articulo 5.- Libro de reclamos

Es obligacion de toda Entidad Prestadora que explota infraestructura vial y brinda el servicio
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de contar con un libro fisico de reclamos en cada
estacion de peaje o ferroviaria. También deberan contar con uno virtual, de facil acceso en su
pagina web.

Los libros de reclamos deberan ser exhibidos en un lugar visible. De no ser ello posible, se
deberd informar a través de un cartel visible durante el proceso de pago del Peaje o de la
venta de boletos de la existencia del mismo vy la posibilidad de solicitarlo.

También deberan contar con uno virtual, de facil acceso en su pagina web. El libro virtual
debera ser de acceso publico y debera contener, en tiempo real, todos los reclamos
presentados por esa via, asi como la solucion que se le dio a cada uno de ellos.
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En el libro virtual se debera, asimismo, consignar los reclamos y las soluciones dadas, que
hayan sido escritos en todos los libros de reclamos situados en cada estacién de peaje o
ferroviaria. Para ello contaran con un plazo de 10 dias de presentado el reclamo.

Articulo 46.- Informacidn mensual al OSITRAN sobre los reclamos interpuestos y como
se resolvieron en primera instancia.

En el Informe Mensual, a que hace alusidn el articulo 26 del Reglamento General de
Supervision, aprobado con Resolucion N° 024-2011-CD-QOSITRAN, las Entidades Prestadoras
de Infraestructura Vial, Ferroviaria y presta el servicio del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo deberan informar al OSITRAN respecto de todos los reclamos interpuestos en el mes
anterior, asi como la decision y acciones tomadas relativas a estos.

Capituloll
Garantias para el ejercicio del derecho a formular denuncias

Articulo 47.- Proteccion de la identidad del denunciante

En caso lo sea solicitado por el denunciante y existiesen razones atendibles para ello, el
OSITRAN podra mantener en reserva la identidad de éste.

Articulo 48.- Reconocimiento de la diversidad cultural

Los Usuarios podran utilizar su propio idioma para presentar denuncias. También se facilitara
en el OSITRAN la posibilidad de recibir estas denuncias de manera verbal o virtual, a través del
portal del OSITRAN.

Articulo 49.- Acceso al expediente

Durante el horario de atencidn, el denunciante y las Entidades Prestadoras tendran libre
acceso al expediente. Una vez que se agote la via administrativa, el acceso al expediente sera
libre y gratuito para cualquier persona natural o juridica. En caso de requerir copias del
expediente, se debera cubrir el costo respectivo.

Capitulo il
Procedimiento de denuncia

Articulo go.- Formulacion de la denuncia
Cualquier persona natural o juridica, incluido los usuarios, estd facultada para presentar
denuncias ante el OSITRAN, comunicando toda ocurrencia de hechos relacionados al

incumplimiento de obligaciones de las entidades prestadoras que explotan puertos y
aeropuertos.
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El incumplimiento denunciado puede referirse tanto a una obligacion contenida en el contrato
de concesidn o en la normatividad vigente. El denunciante no esta obligado a demostrar que
ha sufrido un dafio ni la existencia de una relacion de causalidad.

De acuerdo a lo previsto en el numeral 105.2 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, la denuncia debera exponer con claridad todos los hechos y circunstancias que
permitan su constatacion por el OSITRAN. En caso se cuente con elementos probatorios
como testimonios, fotos o videos, entre otros, también deberan ser presentados.

OSITRAN debera mantener una linea exclusiva y gratuita para que los Usuarios puedan
formular sus denuncias las 24 horas del dia, todos los dias del afio. Del mismo modo, en su
horario de oficina, deberd recibir las denuncias verbales o escritas, incluso por correo
electrdnico, que le sean presentadas.

La denuncia no convierte al denunciante en parte interesada, en caso requiera la satisfaccién
de un interés, sin perjuicio de la denuncia interpuesta, deberd solicitarlo a través del
procedimiento de reclamos.

Articulo 51.- Plazos

El 6rgano competente para recibir las denuncias del OSITRAN contara con un plazo maximo
de 30 dias habiles para tramitar la denuncia y decidir si propone el inicio de un procedimiento
sancionador.

En caso que dicho dérgano considere, en virtud de las investigaciones o indagaciones que
resulten pertinentes, que la denuncia debe ser rechazada, deberd comunicar de manera
motivada dicha situacién al denunciante, siempre que estuviese individualizado.

De conformidad con el articulo 233 de la Ley N° 27444, la facultad del OSITRAN para
determinar la existencia de infracciones administrativas prescribe a los cuatro (4) afos,
computados a partir de la fecha en que se cometié la infraccién o desde que ceso.

Articulo 52.- Etapas del Procedimiento

La denuncia debera ser presentada ante el drgano competente del OSITRAN, quién correrd
traslado por quince (a5) dias a la Entidad Prestadora.

Vencido este plazo, presentados o no los descargos, se debera realizar todas las actuaciones
necesarias para determinar la existencia o no de una infraccién susceptible de sancion.

Si realizadas las investigaciones e indagaciones preliminares necesarias, se llega a concluir que
existe verosimilitud que la conducta denunciada constituye un incumplimiento sancionable,
entonces, se dard inicio a un procedimiento administrativo sancionador, de acuerdo con el
Reglamento de Infracciones y Sanciones.
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Capitulo IV
Régimen de Sanciones

Articulo 53.- De las sanciones

Todo lo referido a las sanciones a las que se puede hacer acreedor una Entidad Prestadora por
el incumplimiento de sus obligaciones se regulan de acuerdo a lo previsto en el Reglamento de
Infracciones y Sanciones - RIS del OSITRAN.

Articulo 54.-  Aplicacion de los principios de la potestad sancionatoria

En todo procedimiento sancionador realizado ante el OSITRAN, son de obligatorio

cumplimiento los principios de la potestad sancionadora establecidos en el articulo 230 de la
Ley del Procedimiento Administrativo General.

DISPOSICIONES FINALES
Primera.- El presente Reglamento entra en vigencia a los 30 dias de haber sido publicado.

Segunda.- Las entidades prestadoras a las que resulte aplicable el presente Reglamento
deberan implementar, dentro de los 60 dias siguientes a la entrada en vigencia del presente
Reglamento lo siguiente:

a) Lapaginaweb, de acuerdo a los requerimientos del presente reglamento.
b) Lalineatelefdnica.
¢) Elmddulo de atencién al usuario.

d) Libro de Sugerenciasy Libro de Reclamos.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

ANEXO
GLOSARIO

Cargo Se refiere al cargo de acceso que pagan los usuarios intermedios el concepto
que los operadores ferroviarios deben pagar para poder acceder a la via.

Concedente.- Es el Estado de la Republica del Pery, que actia representado por el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC).

Concesionario.- Es |a persona juridica constituida por el Adjudicatario que suscribe el
Contrato de Concesion con el CONCEDENTE.

Concesion.- Es la relacion juridica de derecho publico que se establece entre el
CONCEDENTE y el CONCESIONARIO a partir de la fecha de suscripcion del contrato,
mediante la cual el CONCEDENTE otorga al CONCESIONARIO el derecho al
aprovechamiento economico de los bienes de la concesion durante el plazo de
vigencia de la misma.

Derecho de Via.- Es la franja de territorio de dominio pUblico del Estado o en proceso
de adquisicion por parte de éste, dentro del cual se encuentra la carretera o la via
férrea, sus accesos o servicios complementarios, tales como unidades de peaje,
estaciones de pesaje, obras de arte, drenaje, muros de contencion, obras de acceso a
la via, sefializacion, veredas, puentes, los servicios y zonas de seguridad y las
previsiones para futuras obras de ensanche.

Explotacion.- Comprende los siguientes aspectos: la operacion de [a infraestructura
vial y ferroviaria e instalaciones del tramo vial y ferroviario; la prestacion de los
Servicios Obligatorios y Opcionales; y, el cobro a los Usuarios de la Tarifa por la
utilizacion de la infraestructura vial e instalaciones, asi como por la prestacion de los
mencionados servicios, en los términos establecidos en cada contrato de concesion.

ITUP: Infraestructura de transporte de uso publico, que es el sistema compuesto por
las obras civiles e instalaciones mecanicas, electrdnicas u otras, mediante las cuales
se brinda un servicio de transporte o que permiten el intercambio modal, siempre que
sea de uso pUblico, a las que se brinde acceso a los USUARIOS vy por los cuales se
cobre una prestacion.

La ITUP puede ser aeroportuaria, portuaria, férrea, red vial nacional de carreteras y
otras de transporte de uso publico, de caracter nacional o regional.

Estan excluidas dentro del concepto de ITUP para efectos de la presente norma:
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i.- Las areas portuarias o aeroportuarias que se encuentren bajo la administracién
de las Fuerzas Armadas o Policiales, en tanto dicha utilizacidn corresponda a la
ejecucion de actividades de defensa nacional y orden interno y no sea utilizada
para brindar servicios a terceras a cambio de una contraprestacion econdmica.

ii.- La ITUP vial urbana u otra que sea de competencia municipal, de acuerdo a lo
dispuesto por la Ley Organica de Municipalidades.

iiil.- Aguella de uso privado, entendiéndose como tal a la utilizada por su titular para
efectos de su propia actividad y siempre que no sea utilizada para brindar
servicios a terceros a cambio de una contraprestacion econdmica. En
consecuencia, no es [TUP portuaria de uso privado, aguella a que se refiere el
Articulo 20 del D.S N° 003-2004-MTC.

8) OSITRAN.- Es el Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de
Transporte de Uso PuUblico - OSITRAN, creado por la Ley N° 26917, cuyas
disposiciones (reglamentos auténomos, directivas de caracter general y normas de
caracter particular) son de observancia y cumplimiento obligatorio para las Entidades
Prestadoras. El OSITRAN ejerce la supervision, inspeccion, fiscalizacién, sequimiento
y verificacion del cumplimiento de los contratos de concesiones de tramos viales. El
OSITRAN es competente para atender y resoiver en su sede administrativa las
denuncias y reclamos de los USUARIOS.

9} Peaje.- el monto permitido, expresado en Nuevos Soles, que las Entidades
Prestadoras estan facultadas a cobrar a los Usuarios por concepto de Peaje, mas el
Impuesto General a las Ventas y cualquier otro aporte de Ley.

10} Seiializacion.- Las sefiales horizontales y verticales que deben establecerse en una
via carretera o férrea, de conformidad con la normativa de la materia.

11) Segquridad vial.- Es la prevencion y reduccion de los efectos de los accidentes de
transito, a través de distintos medios, tecnoldgicos, fisicos y pedagdgicos, que
deberan regirse por lo establecido en los respectivos Contratos de Concesion y en las
normas vigentes que resulten aplicables..

12) Seguridad Ferroviaria Son las normas de Seguridad Ferroviaria y los Estandares
Técnicos que deberan ser cumplidos por la Entidad Prestadora, de conformidad con
los respectivos contratos de Concesion.

13) Servicio.- Es el servicio publico a ser prestado por la Entidad Prestadora en el Tramo,
conforme al Contrato de Concesidn y a las Leyes y Disposiciones Aplicables.

14) Servicios Obligatorios.- Comprenden tanto a aquellos servicios basicos relacionados
con el objeto especifico de la concesion y que son definidos en cada contrato de
concesidn, tanto vial como ferroviario o del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo,
tales como la operacién misma, el traslado de pasajeros, la ejecucion de las obras y la
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conservacion de las mismas en las condiciones de uso exigidas por cada contrato de
concesion, como otros servicios, tales como centrales de emergencia, auxilio
mecanico, areas de estacionamiento de vehiculos, estaciones de atencién de
emergencias, servicios higiénicos, teléfonos de emergencia y demas servicios
senalados en los respectivos contratos.

15) Servicios Opcionales.- Los Servicios Opcionales son todos aquellos que sin ser
indispensables para la operatividad de la Concesidn y no encontrandose
contemplados en el Expediente Técnico o Estudio Definitivo de Ingenieria, la Entidad
Prestadora podrd prestar siempre que sean Utiles y contribuyan a elevar los
estandares de calidad y comodidad del servicio proporcionado al Usuario de los
bienes de la concesién, tanto vial como ferroviaria. Dichos servicios no podran ser
contrarios a la moral, a las buenas costumbres y al orden publico, de conformidad con
las disposiciones establecidas en el Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura
de Transporte de Uso PUblico. La Entidad Prestadora o quien éste designe, estara
autorizado a prestarlos, previa aprobacion por parte del OSITRAN.
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