RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 11 de octubre del 2011, N°® 044-2011-CD-OSITRAN

VISTOS:

El Informe N° 024-2012-RRII-OSITRAN de fecha o4 de octubre de 2011, Proyecto de Reglamento
del Usvario de la Infraestructura vial, ferroviaria y del tren eléctrico de OSITRAN, asi como su
Exposicion de Motivos; y,

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 65 de la Constitucion Politica del Peru, 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 ademas, en
particular, por la salud y la sequridad de la poblacion;

Que, el numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso PUblico y Promocidn de los Servicios de Transporte Aéreo,
establece que el OSITRAN tiene como misién regular el comportamiento de los mercados en los
que actien las Entidades Prestadoras, asi como el cumplimiento de los Contratos de Concesién,
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 explotacidn de la Infraestructura
de Transporte de Uso Publice;

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

Que, el literal ¢) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N°® 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios PUblicos establece que dentro de sus
respectivos ambitos de competencia, los Organismos Reguladores ejercen, entre otras, la funcion
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° o42-
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 v modificade por los Decretos Supremos N° 057-2006-PCM y 046-2007-PCM,
senala que la funcién normativa permite al OSITRAN dictar de manera exclusiva, dentro de su
ambito de competencia, reglamentos auténomos, normas que regulen los procedimientos a su
cargo y otras normas de caracter general aplicables a todos los administrados que se encuentren
en las mismas condiciones;
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Que, el articulo 24 de la norma precedente precisa que en ejercicio de la funcién normativa pueden
dictarse disposiciones de caracter general sobre requisitos de obligatoriedad de provision y
suministro de informacién a los usuarios; asi como los que sean necesarios de acuerdo 3 las
funciones encargadas al OSITRAN segun el presente Reglamento y demas normas pertinentes;

Que, en el articulo 1 de la Ley N° 29754 se otorgé competencia al OSITRAN para ejercer |a
supervision de los servicios pUblicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias
concesionadas que forman parte del Sisterna Eléctrico de Transporte Masive de Lima y Callao.
Adicionalmente se sefiala que las competencias, funciones y disposiciones establecidas en las
Leyes N° 26917 y 27332, tienen alcance sobre los servicios publicos de transporte ferroviario de
pasajeros en las vias concesionadas que forman parte del Sisterna Eléctrico de Transporte Masivo
de Lima y Callao, con excepcién de la fijacion y revision de tarifas del referide servicio publico,
cuya competencia es del Ministerio de Transportes y Comunicaciones con opinién previa del
Regulador.

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 arregloa la
Constitucion Politica del Perd y la ley;

Que, por su parte, el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, sefiala que la proteccion 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 cddigo en lo que resulte pertinente y por la regulacion 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 difusidn, con el fin que los
interesados puedan hacer uso de su derecho a formular comentarios y sugerencias, y asi también,
}ia realizacién de una audiencia publica en la que se reciban los comentarios verbales de los
C AGUILAR | participantes;

Que para el ejercicio de la funcién normativa del OSITRAN debe observarse el “Reglamento que
establece disposiciones relativas a la Publicidad, Publicacién de Proyectos Normativos y Difusion de
Normas Legales de Cardcter General”, aprobado mediante Decreto Supremo N° 001-2009-JUS;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- AUTORIZAR la publicacion del Proyecto de Reglamento del Usvario de la
Infraestructura vial, ferroviaria y del tren eléctrico de OSITRAN, y su correspondiente Exposicion
de Motivos, en el Diario Oficial “El Peruano”, los mismos que forman parte integrante de la
presente Resolucion.
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Articulo Segundo.- OTORGAR un plazo de quince (15} dias calendario, contados a partir de la
fecha de publicacidn a que se refiere el articulo precedente, para que los interesados remitan sus
comentarios o sugerencias por escrito a OSITRAN, en su sede ubicada en Av. Repiblica de
Panama 3659, San Isidro, Lima; o por medio electrénico a info@ositran.gob.pe.

rticulo Tercero.- DISPONER que la Audiencia Publica se lleve a cabo a los quince (15) dias
* Jcalendario contados desde el dia siguiente de la fecha de publicacidn a la que se refiere el Articulo
Primero de la presente resolucion.

Articulo Cuarto.- AUTORIZAR |a difusién de la presente Resolucion, asi como de los documentos
a que hace referencia el Articulo Primero, en la pagina Web institucional: www.gsitran.gob.pe.

Articulo Quinto.- DISPONER que la Oficina de Relaciones Institucionales realice las acciones
necesarias para las publicaciones y la realizacién de la Audiencia Piblica dispuesta a través de la
presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y publiquese.

J TAMAYO PACHECO
Presidente (e) del Consejo Directivo

Reg. Sal. PB N° 22442-11
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Informe N° 024-2011-RRII-OSIT

Bk z, . 5'
Para :  CARLOS AGUILAR MEZA [T‘H—L - !
Gerente General

Asunto : Proyecto del Reglamento de Usuarios de Infraestructura
Vial, Ferroviaria y del Tren Eléctrico

Referencia : a) Informe finat del consulter Dante Mendoza
b} Memorando Circular N° 004-10-GG-OSITRAN

Fecha 04 de octubre de 2011

.- OBJETIVO

1.- Sustentar la necesidad de la emisién de un Reglamento de Usuarios de Ia
Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Tren Eléctrico (en lo sucesiveo, el
RUIVF) que posibilite a los usuarios Intermedios y Finales de Ia
Infraestructura de Transporte de Uso Plblico {en adelante, ITUP), a través
del conocimiento de sus derachos y obligaciones, el uso efectivo y eficiente
de los servicios proporcionados en el marco de los contratos de concesion.

Il.- ANTECEDENTES

2.- Mediante Memorando Circular N° 004-10-GG-OSITRAN del 11 de marzo
de 2010, la Gerencia General dispuso la revision de los documentos
normativos vigentes y analizar la posibilidad de elaborar propuestas
normativas que permitan a la institucién contar con los mecanismos e
instrumentos que faciliten al OSITRAN el mejor cumplimienio de sus
funciones y alcanzar sus objetivos estratégicos trazados.

3.- A Ia luz de ello, se contraté los servicios de un consultor' para que
conjuntamente con el personal de OSITRAN, revise y elabore dos
proyectos de Reglamentos de Usuarios de Infraestructura

4.- La implementacién de la propuesta referida en dos reglamentos se planted
considerando las similitudes en la operacién de las infraestructuras. El
primero, esta dirigide a los usuarios del mercado de infraestructura de
terminales (puertos y aeropuertos) y el segundo, que es objeto del andlisis

! Con Requerimiento N° 001217 de fecha 23 da Julio de 2010 la Gerencia de Relaciones
Instituclonales, requirls la contratacién de un consultor
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del presente informe, a los de infraestructura vial (carreteras y vias férreas).

5.~ Posteriormente el equipo de trabajo adecué el proyecto del reglamento de
infraestructura vial a la Ley N° 29754 que otorgd la supervision del Tren
Eléctrico al OSITRAN,

.- ANALISIS
Il 1.~ Justificacién legal

6.~ La ey N° 26917 en su articulo 3 prescribe que el Organismo Supervisor de
la Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso Pdblico (en adelante,
el OSITRAN) es un ente auténomo cuya misidn es regular el
comportamiento de los mercados en los que acthan las Enfidades
Prestadoras que explotan infraestuctura de transporte de uso publico (en Io
sucesivo, ITUP)%; velando por el cumplimiento de los contratos de
concesion, cautelando en forma imparcial y objetiva los intereses del
Estado, de los inversionistas y Usuarios, garantizando, de esta manera, la
eficiencia de dichos mercados.

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

8.~ Ahora bien, ademas del Estado que actiia como concedente de la ITUP, los
actores en este mercado que se encuentran bajo la competencia de!
OSITRAN son dos: las Entidades Prestadoras y los Usuarios.

9.~ De acuerdo con el numeral 6.2 del articulo 6 de dicha ley y el literal c) del
numeral 3.1 del articuio 3 de la Ley N° 27332 una de las funciones del
OSITRAN es la funcién nomativa, segun la cual tiene Ia potestad exclusiva
de dictar, en el 4mbito de su competencia, reglamentos auténomos y ofras
normas de caracter general referidas a intereses, obligaciones, ¢ derechos
de las Entidades Prestadoras o de los Usuarios.

10.-El literal k del articulo 1 del Reglamento General del OSITRAN sefiala que
las Entidades Prestadoras son aquellas empresas ¢ grupo de empresas

intercamblo modal, ﬁmpm que sea da‘ usg piblicy, B las quo to binds acceso g los USUARIOS y por los cuimales se cobre una

prestacidn. La referids infresstnzctura pueda sar gercportuaria, portuania, fhmea, red vigl neclonal do caraleres y otres de trangports
de uso miblko, da cardcter naclonal o reglonal,
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que tienen la titularidad legal o contractual para realizar actividades de
explotacion de ITUP, sean empresas ptblicas o privadas y que conservan
frente al Estado la responsabilidad por la prestacién de los servicios:
incluidos los administradores portuarios de infraestructura portuaria de uso
publico a que se refiere la Ley N° 279433,

11.-Asimismo, la Ley N° 29754, establecié en su articulo 1 que el OSITRAN es
la entidad competente para ejercer la supervision de los servicios puiblicos
de transporte ferroviario de pasajeros en las vias concesionadas que
forman parte det Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Cailag
(en adelante, el Tren Eléctrico). En el articulo 2° de esta norma se sefiala
que las competencias, funciones y disposiciones establecidas en las Leyes
26917 y 27332, tienen alcance sobre los servicios plblicos de transporte
ferroviario de pasajeros en las vias concesionadas que forman parte del
Tren Eléctrico, con excepeién de la fijacisn y revision de tarifas del referido
sarvicio publico, cuya competencia es del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones con opini6n previa del Regulador.

12.-Asimismo, de conformidad con la misma norma, el Usuario bajo la
competencia del OSITRAN es aquella persona natural o juridica que utiliza
la tTUP en calidad de;

i.- Usuario Intermedio: Es el que requiere Ia 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.

ii.- Usuario Final: es el que utiliza de manera final los servicios prestados
por una Entidad Prestadora o Usuario Intermedio.

13.-El inciso 7 del articulo 32 de la Ley Orgénica del Poder Ejecutivo, aprobada
por la Ley N° 29158, sefala que los Organismas Reguladores defienden el
interés de los Usuarios con arreglo a la Constitucién Politica del Perd ¥ la
ley.

14.-Sobre ef particular, en el articulo 65 de la Constitucién Politica del Perti y el
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo
del Consumidor) aprobado con Ley N° 29571, se establece® y desarrolia®,

! Ley del Sistema Portuaria Neclonal, publicads el 1 da maszn de 2003 en el Diaro Oficial “El Poruano”,

* Gonstitecidn PolRica dol Peri}
Anticulp 88.- El Estedd deflende of intords de los consumidoras ¥ usuarios, Para tal efacto garentize of derechs & la Informacién

sobro los bienes y servitlos que so encupniran @ sy disposicldn en af mercado. Asimismo vels, en particular, por la selud y la
seguridad da la peblacidn”,
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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 asf en un ambito gjeno a una actividad
empresartal o profesional,

15.-En el articulo 63 del Cadigo de Consumidor se sefala que la proteccién al
Usuario de los servicios publicos bajo la supervisién de los Reguiadores a
que hace referencia la Ley N° 27332 se rige por las disposiciones del
propio Cédigo en lo que resulte pertinente y por la regulacién sectorial
comrespondiente que desarrolla en sus normas reglamentarias Ios principios
de proteccién del Usuario, siendo el respectivo Organismo Regulador el
encargado de velar por su cumplimiento.

il 2.- Justificacion material

18.-Al respecto, el Tribunal Constitucional, haciendo referencia al rol de los
Organismos Reguladores, ha indicado Que ésfos tienen el deber de
intervenir en aquellas circunstancias en que los encargados de prestar
servicios pliblicos (para el ¢aso del OSITRAN, las Entidades Prestadoras)
hubiesen olvidado que el beneficio individual que les depara la posesion y
explotacion de un medio de produccion o de una empresa de servicio,
pierde legitimidad si no se condice con Ia calidad y el costo razonable de Io
ofertado; agregando luego que la satisfaccién 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

® Godigo del Consum]dor
“Articulo |« Contonldo

ET prasente mgommmsmmasdamzmddnydefmsada[oswmdm instifuyendn como un printiplo rector da fa
poilice social y econtmica del Estadp [a proleccidn de los darechos de los cansumideres, dentro def marco del aticulo 85 de (a
Constitucitn Politica de! Penl y en un régimen do economis soclal de mers do, esteblocids en af Capltulo | del Thulo I, Dol Réginan
Econdrice, de fa Canstitueion Poiltica dei Pari,

(-}

Artieulo (V.- Dafinlelones

Fara fos efgetos del praserme Cédigo, se antlenda por:

1-  Consumfvores o usuarios

i1~ as naturales o jurtdicas que edgulergn, utitzan o disfruten somo destinalanias finales productss o servicios

Les persom,
muferlales e Inmateriales, en beneficlo £rORi ¢ da sv grupo famillar o social, actusndo asf an tn dmiito sfeno & ung

1.2- Los microsmprasarios gue evidencion una situacin de asimetria Informgtiva con al Rrovesdor respocio de aguelios
productos o servicios que ro formen ports del giro propio del negotio,

13- Encassde duda sobre of destine final de delerminadv producto o servicio, se califice camo consumiior e gulen fo
adquisrs, usa o disfruts",
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mercado®.

17.-Asimismo, el méximo intérprete de la Constitucién ha sedalado que la
primera parte del articulo 65 de la Constitucién 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, seguridad y salud
que expresamente se reconocen en dicho articulo, sino que incluyen la
expedicién de directivas, el establecimiento de procedimientos
administrativos, la aplicacién de las leyes y regiamentos de conformidad
con los derechos fundamentales, entre muchos otros factores a tomarse en
consideracién’,

18.-En virtud de los procesos de concesitn de ITUP llevados a cabo por el
Estado, el nimero de Entidades Prestadoras bajo la competencia del
OSITRAN ha aumentado considerablemente en los Ciltimos afios: de ocho a
veintiséis. Ademds, la etapa de ejecucitn de obras en la mayoria de [TUP
ha culminado, lo cual implica el inicio de las operaciones y la prestacién de
los servicios a log Usuarios a cambio de la respectiva contraprestacién.

19.-La entrada en operaci6n de las concesiones y la consiguiente prestacién de
los servicios derivados de la explotacin de la ITUP, tiene como
consecuencia directa &) aumento de los Usuarios que se encuentran bajo la
competencia y proteccion del OSITRAN y lo sequira haciendo en la medida
que entren en operacién mas ITUP.

20.-En tal sentido, teniendo en cuenta que dentre del mercado de ITUP se
presentan asimetrias informativas y elevados costos de transaccién® que
afectan los intereses de los Usuarios, especialmente los que se encuentran
dentro de ia proteccion del Cddigo det Consumidor, el OSITRAN viene
desplegando una serie de acciones con la finalidad acercarse® y permitiries
el conocimiento de sus derechos y de los mecanismos que permiten su
defensa efectiva.

° Expedignts N° 008-2003-ATC.
T Expedionts N* 0858-2003-AMTC.

® Son los costos asociados a los esfusrzas an la negoclaciin del contrale, y a la bizqueda de Informacién, as! como el mankoreo y
cumplintento de los acuerdos plasmadas en 103 centratos, entre otros. Si éstos san muy altes pueds traer como consecuends qus no
88 loven a cabo las ransarciones,

? También eatd en proceso do creacisn de la nusva Gerencia de Atencién al tsuarle;,
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21-En este contexto se verifica que actuaimente algunos derechos Y
obligaciones de los Usuarios se encuentran dispersos en diversos
instrumentos como los contratos de concesion, los tarifarios y reglamentos
de las Entidades Prestadoras: mientras que oftros no han sido
eficientemente puestos en conocimiento de los mismos; situacién que
como se ha mencioando genera elevados costos de bisqueda de
informacién que impiden disminuir la asimetria entre los agentes ..

22.-Esta situacién genera elevados los costos de blisqueda que impiden
disminuir la asimetria informativa: en ese sentido, a fin de contrarrestar
estos problemas presentes en los mercados de ITUP 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 prestacidn de servicios derivados de la ITUP {Entidad
Prestadora y Usuario) facilitando asi su difusién Y conocimiento por parte
de los Usuarios,

23.-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 ei OSITRAN, en el ejercicio de su funcién normativa emita
dos reglamentos relacionado con los derechos y obligaciones de los
Usuarios. El primero, estd referido a Ia infraestructura de terminales
{puertos y aeropuertos) y el segundo, que forma parte de la presente
propuesta, a la vial (carmreteras y vias férreas).

De esta manera, con el presente RUIFV, el OSITRAN busca enfrentar y
responder de la mejor manera los retos que conllevan tanto el incremento de
concesiones préximas a entrar en operacién como el reciente encargo de
supervisar el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao; asi
como tratar de disminuir los efectos negativos que la asimetrla informativa y los
costos de transaccidn tienen sobre los intereses de las entidades prestadoras
Y. espacialmente, de sus usuarios, buscando que el mercade funcione de la
forma mas eficiente posible.

24.-En la evaluacion de la propuesta normativa adjunta al presente informe se
busca presentar un reglamento que permita al Usuario contar con
informacion centralizada y necesaria para que pueda ejercer sus deberes y
derechos al hacer uso de una ITUP. El documento es una recopilacion de
normas explicadas de manera secuencial, de facil entendimiento para que
el Usuario pueda interpretaria y finalmente utilizaria de manera practica,
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25.-A continuacién, expondremos de manera resumida & contenido del
menciohado reglamento:

El reglamento se divide en cinco fitulos y 54 articulos de Ja manera siguiente:

.. El Tltulo | esté referido a las disposiciones generales que comprenden el
glosario de términos utilizados en el reglamento; la definicién del objeto y
ambito del mismo; los principios que regulan la relacién de la Entidad
Prestadora con los Usuarios; los alcances y exclusiones del Reglamento;
as| como las normas que se deben tener en consideracion para una
adecuada aplicacién del mismo. Igualmente, se contempla un articulo que
recoge las obligaciones establecidas en la Ley N° 28735, Loy 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 disposicién sobre las entidades
competentes para atender los reclamos y denuncias de los usuarios.

i- En el Titulo Il se han contemplado una serie de derechos basicos de Ios
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 concepios de interés para los usuarios, se consigna los
relacionados con la obligacién a recibir una adecuada informacién de las
condiciones del servicio, de sus derechos y de los mecanismos que
permitan defenderlos, asl como los relacionados con la seguridad, calidad y
cobertura del servicio, entre otros. Por ofro lado, con relacién 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, enire otros.

Ademds, se ha considerado conveniente agregar, en adicién a los
principios que regulan la refacién de la Entidad Prestadora con el Usuario
de la Infraestructura v de manera expresa, tres criterios que deben ser
tomados en cuenta cada vez que surja un problema de interpretacion en la
relacién Entidad Prestadora -~ Usuaria: -
¢ FEl de ordenamisnto sistematico, por et 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 Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor;
» y finalmente, considerando que la relacién entre usuarios y las
entidades prestadoras en esencia se da por contratos de
adhesién y clausulas generales de contratacién, se ha creido
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conveniente incorporar la interpretacion reconaocida en el
articulo 1401 del Codigo Civil, segin la cual las clausulas
generales de contratacién o reglas aprobadas por la entidad
prestadora, se interpretan, en caso de duda, en favor del
usuario.

w-  El Titulo Ill desarrolia los servicios que deben ser brindados por las
Entidades Prestadoras que explotan ITUP vial, ferroviario y del servicio
del Tren Eléctrico a los usuarios, estableciendo disposiciones generales y
haciendo !a correspondiente diferenciacién de los brindados en los
carreteras, vias férreas y el tren eléctrico; asl mismo, se detalla lo
correspondiente a aquellos que son catalogados como obligatorios por los
respectivos contratos de concesién. También se destacan las medidas
que deben ser adoptadas en caso sea necesario suspender o restringir
alguno de los servicios.

v-  En el Tiulo 1V se prevé sobre el pago por los servicios, los medios
mediante los cuales se efectian de los servicios obligatorios y no
obligatorics.

v-  Enel Tltulo V se desarrollan los aspectos generales del procedimiento de
Reclamo, explicitando que éstos deberan someter a lo regulado en el
Reglamento de Reclamos y Solucién 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 implementacién
de ciertas exigencias a las entidades prestadoras, asf como un glosario de
terminos con fos conceptos mas utilizados a los largo del RUIVF.

IV.-CONCLUSIONES

26.-El Consejo Directivo del OSITRAN, en egjercicic de su funcién normativa,
estad facultado para establecer los reglamentos que permitan regular el
comportamiento de las Entidades Prestadoras para con el Usuario y

W viceversa,
T NIETO & , - . .
A &9*/ 27.-Considerando que uno de los objetivos estrategicos institucionales vigentes

refiere que se debe mejorar la relacién con el Usuario Final, se hace
necesario brindarle herramientas para que conozcan sus deberes y
derechos en una ITUP y la ejerzan.

V.- RECOMENDACION

28.-8e recomienda al Consejo Directivo que mediante resolucién, cuyo
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proyecto se adjunta, inicie el procedimiento de aprobacién de un nuevo
“Reglamento de Usuarios de Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Tren
Eléctrico”, para lo cual se somete a su consideracién la propuesta
normativa elaborada por la ORI en coordinacitn con la GS yla GAL, con la
respectiva exposicién de motivos, las que de ser aprobadas deberan ser
publicadas en el Diario Oficial “El Peruanc” o en algin otro medio que
garantice su debida difusion, con el fin que los interesados puedan hacer
uso de su derecho a formular comentarios Yy sugerencias, los mismos que
no tendran cardcter de vinculante, ni daran inicic a un procedimiento
administrativo; y asf tambign, se disponga la realizacién de una audiencia
plblica.

Sin ofro particular.

Atentamentes,

Re: 21763
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Proyecto de Reglamento del Usuario de la Infraestructura vial; ferroviarla y del tren

eléctrico

TiTULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo1.- ObJeto

De conformidad con lo previsto en el articulo 32° de la Lay N° 29158 - Ley Orgdnica de!
Pader Ejecutivo y el artfculo 22° del Reglamento General del OSITRAN, aprobado por
Dacreto Supremo 044-2006-PCM, el presente Reglamento tiene como objsto desarrollar
los derechos y obligaciones de los USUARIOS, que hacen uso de la ITUP {Infraestructura
de Transporte de Uso Piiblico) de la Red Vial y de la Red Ferroviaria concesionadas,
Incluyendo las que forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y
Callao (en adelante tren eléctrico); que se encuentran bajo el &mbito de compstencia del
Organismo Supervisor de la Inversién Privada en Infraestruciura de Transporte de Uso
Piblico (OSITRAN), asf come de las Entidades Prestadoras.

Articulo 2.- Alcance y excluslones

El presente Reglamento serd aplicable en cada uno de los servicios brindades por las
entidades prestadoras en la ITUP vial y ferroviaria, asf como en el servicio piblico de
transporte ferroviario de pasajeros prestado por el tren eléctrico; que han sido, o sean,
otorgades en concesidn y que se encuentran bajo la competencia del OSITRAN.

Asimismo, sera de obligatoria observancia para la Entidad Prestadora y los Usuarios de la
infragstructura vial y ferroviaria, asf como del tren eléctrico.

Para el caso especifico de los tramos vigles y ferroviarios, con excepcién de! Tren
Eléctrico, entiéndase que est4 fuera del &mbits del presente reglamento fa regulacién del
serviclo de transporte de carga y pasajeros y el trdnsito temestre (circulacién), que
conforme con la Ley N° 27181 y Ley N°® 29380 se encuentran bajo la competencia de la
Superintendencia de Transporte Temestre de Parsonas, Carga y Mercancia (SUTRAN)
Minlsterio de Transportes y Comunicaciones, los Gobiemos Regionales, los Goblemos
Locales, la Policla Nacional del Per: (PNP) y el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de Proteccién de Ia Propiedad Intelectual (INDECOPI).

Igualmente, en el mismo caso especifico de los tramos vialas y femoviarios, no se aplica a
las relacionss entre usuarios Intermedios o entra éstos y los usuarios finales, las mismas
que se regulan por el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor y el Cédigo Civil,
segln corresponda.

Artfeulo 3.- Deflniciones

A lo largo de! presente Reglamento se regulan tres tipos de infraestructura; vial, ferroviaria
y del tren eléctrico. Por lo tanto, las disposiciones se refieren expresamente a uno, doso a
los tres tipos de infraestructura de manera explicita; sin que sea valido extender, por
Interpretacién, los alcances de Io prescrite para la infraastructura ferroviara al fren
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eléctrico. Sin perjuicio de ello, se deberan tener an consideracién las siguientes
definiciones:

1)

2)

3}

4)

5)

6)

8)

9)

Conselo de Usuarios.- Son mecanismos consultivos adscritos a la Presidencia o
la Gerencia General dal OSITRAN, creados para fomentar la participacitn de los
agentes interesados en la actividad regulatoria de la infrasstructura de transporte
de uso publico (ITUP), que se constituyen en érganos representativos de los
usuarios, de conformidad al Reglamento de la Ley Marco de los Organismos
Reguladores,

Denuncla: Toda comunicacitn formulada, en ejercicio del derecho de
participacién cludadana, en razén a la ocurrencia de hechos relacionados
referidos al incumplimiento de obligaciones fiscalizables por e OSITRAN.

Entidad Prestadora.- Empresa Concesionaria o Empresa Piblica que tiene la
titularidad legal para realizar actividades de explotacidn de infrasstructura de
transporte de uso pablico.

Para efectos del ejercicio de las funciones de supervision de OSITRAN, se
considerard también como Entidad Prestadora a aquella que realiza actividades
de explotacién 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 ferrocaril, los terraplenas, puentes, tineles, y demés
blenes afectados al servicio, asi como las Instalaclones complementarias que
comprenden patios, talleres, estaciones y puntos de conexién intermodal.

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

Usuarlo.- Son los usuarios intermedios o final de la ITUP vial, ferroviaria y del tren
eléctrico.

Usuarlo del tren eléctrico.~ Es la persona natural que utiliza el servicio ptiblico
de transporte ferroviario de pasajercs en las vias concesionadas que forman parte
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao,

Usuarlo final.- Es [a 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 pasajeras o duefios da la carga que utilizan los
distintos servicios de transporte utilizando la infraestructura de transporte de uso
piblico.




10) Usuario intermedio.- Es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura

de transporte de uso puiblico para brindar servicios de transporte o vinculados a
esta actividad.

En anexo se Incorperan definiciones adicionales para la debida interpretacién del presente
reglamento.

Artlculo 4.- Marco Normativo aplicable

En caso de duda respecio a la interpretacién y alcance de lo dispuesto en el presente
Reglamente se dabera recurrir a las siguientes normas:

a) Constitucién Politica de!l Pert.

b} Los respectivos contratos de concasién, sus anexos y documentos que lo integran, y
sus adendas.

¢) La Ley 26817, Ley de Supervisién de la inversién privada en Infraestructura de!
transporte de uso publico y promocién de los servicios de transporte aéreo y su
Reglamento.

d) La Ley N° 29754, Ley que dispone que el OSITRAN es la entidad compstente para
ejercer la supervisién de los servicios pliblicos de transporte ferroviario de pasajeros
en las vlas concesionadas que forman parte de! sistema eléctrico de transporte
masivo de Lima y Callao.,

e) laley N°27181, Ley General de Transporte y Trénsito Terrestre y sus modificatorias.

f} El Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, aprobado por Ley N° 20571

g) Laley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444,

h) La Ley Marco de Organismos Raguladores (Ley N° 27332} y su Reglamento.

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

i) El Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Use Publico.

k) ElReglamento de Tarifas del OSITRAN.

1) El Reglamento General de Suparvisidn del OSITRAN.

m} El Reglamento de Infracciones y Sancionas del OSITRAN.

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

o) Estatuto Electoral de los Consejos de Usuarios.

p) ElReglamento de Atencitn de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN,

q) El Reglamento Naclonal de Ferrocarriles.

r) El Reglamento Nacicnal del Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias
férreas que formen parte del Sistema Ferroviaric Nacional.

Articulo 5.- Princlplos que regulan la relaclén de la Entidad Prestadora eon el
Usuario de la Infraestructura.

En adicidén a los principios contenidos en el Cédige de Proteccién y Defensa del
Consumidor, la Ley del Procedimiento Administrativo General y los respectivos contratos
de concesi6n, la relaclén de las Entidades Prestadoras con el Usuario de la [TUP esta
regida por los siguientes principios:



a) Transparencla~- El Usuario debs tener plenc acceso a toda fa informacién
relevante sobre los serviclos prestados a través dg la ITUP gue resuite
imprescindible para el adecuade 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 sor realizado de acuerdo
con lo previsto an el contrato de concesién, las disposiciones del OSITRAN vy, de
ser el caso, por la libre competencia.

¢} Buena fe.- Tanto la Entidad Prestadora como e Usuario gulan teda su
interrelacion por la confianza y la lsaltad mutua, entendiendo que ésta es el pilar
que sustenta la prestacién del servicio.

d) No Discriminacién.- Los Usuarlos no deberan recibir, injustificadamenta, un trato
diferente frente a situaciones de similar naturaleza, de manera que se coloque a
unos en ventaja compstitiva injustificada, frente a otros

Articulo 6.- Accesibilidad.-

De conformidad con lo previsto en la Ley N° 28735, en las estacionss ferroviarias y del
tren eléctrico, asi como en toda oficina en Ia que se atienda reclamos y denunclas de los
usuarios de las ITUP vial y ferroviaria, se deber&n adoptar las sigufentes medidas de
accesibllidad para las parsonas con discapacidad:

a) Construlr rampas que permitan el f4cil accaso de las personas con discapacidad,
mujeres embarazadas y adultos mayores.

b} Colocar sefializacién adecuada, tanto visual conto sonora, de ser el caso,

¢} Adaptar los serviclos higiénicos pare sy facll uso por usuarios con discapacidad.

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

8) Implementar un ascensor, asf como &l mobiliario especial que resulte necesario en
las estaciones.

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

g) Cumplir con las normas técnicas de edificacién a que se refiere el articulo 1°ds la
Ley N° 27920.

El incumplimiento de cualquiera de estas obligaciones serd sancionade de
conformidad con las nomas de! Reglamento de Infracciones y Sanciones del
OSITRAN.

b Articulo 7.- Competenclas para resolver denunclas o reclamos de los Usuarios de
la ITUP Vial, Ferroviarla y del Tren Eléctrico.-

De conformidad con el marco normativo vigentelas sigulentes entidades tienen
competencia en relacién con el usuario de la iTUP vial, ferroviaria y del tren eléctrico:

a) OSITRAN.- Para el caso de las relaclones entre la entidad prestadora y el usuario
final de la infraestructura vial y ferroviaria, asf como para toda refacién del usuario
final para con la entidad prestadora del tren eléctrico,

b) INDECOFPI.~ Para el caso de las refacionas entre Usuarios Intermedios y Usuarios
Finales de la ITUP vial y ferroviaria,
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TiTuLoON
DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y LAS ENTIDADES
PRESTADORAS

Capitulo |
Derechos del Usuario

Articulo 8. De los Derechos del Usuario.-

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios tienen
también los siguientes derachos:

a)

A |la Informacién

El Usuario debe recibir informacién necesaria o adecuada, veraz, oportuna y
detallada sobre los servicios que las Entidades Prestadoras prestan a fin de poder
utilizarlos integralmente. lgualmente tienen derecho a conocer, con la debida
anticipacién, sobre cualquier circunstancia que altere los servicios. El régimen tarifario
aprobado y sus eventuales modificaciones deberdn ser puestos en conocimiento de
los Usuarios con la difusi6n suficiente y de manera previa a su aplicacion conforme lo
determine el OSITRAN.

El derecho a 1a infermacién a que se refiere el prasente inciso podra ser ejercido por
los Usuarios ante las Entidades Prestaderas, y frente al OSITRAN si la primera no
cumpliera adecuadamente con su deber de informar.

b) 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, deberdn ser interpuestos, en la
forma v los plazos fifados por el Reglamento de Atencién de Reclamos y Sclucién de
Controversias del OSITRAN, los reglamentos de ias 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 normativas.

A prasentar sugerenclas

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 deberdn ser presentadas ante Ia Entidad Prestadora a fravés del
Libro de Sugerencias, formatos pre establecidos por esta, la Mesa de Partes, una
linea telefbnica, su pagina web o comeo electrénico. Asimismo, podran ser
canallzadas a través del OSITRAN por su Mesa de Partes, la linea telefénica gratuita,
la pégina web o correo electrénico,

d) A presentar Denuncias

Los Usuarios pueden comunicar cualquier hecho relacionado con ia actividad de
explotacion de la infraestructura vial y ferroviaria o del servicio publico de transporte
en el tren eléctrico; que consideren se constituye en incumplimiento de obligaciones
contractuales o legales que sean fiscalizables por el QOSITRAN, sin necesidad de
sustentar la afectacion inmediata de alg(in deracho o interés legitimo.

e) A la Atenclén adecuada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el
personal de la Entidad Prestadora con cortesia, correccion y diligencia, asl como que
se les garantice condiciones de atencién 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.

f) AlacCalidad y cobertura del Servicio
A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de los servicios conforme a los
niveles de servicio aplicables, establacidos en cada contrato de concesldn y las
normas legales vigentes, cuando comesponda.

g) A lano discriminacién
Los Usuarios Intermedios no deberan recibir un trato diferente frente a situaciones de
similar naturaleza, de manera que se coloque a unvs en ventaja competitiva e
injustificada frente a otros.

Do la misma manera, los Usuarios finales no deberan racibir un trato diferente frente
a situaciones de similar naturaleza.

Al Derecho a participar y a ser elegido como Mlembro del Consejo de Usuarlos

Los Usuarios de la [TUP vial, ferroviaria y del tren eléctrico, podrdn participar en el
OSITRAN a través de los Consejos de Usuarios, de conformidad con las normas
legales vigentes sobre la materia, slempre que acrediten representatividad de un
gremio o una asoclacién de Usuarios y/o Consumidores y de acuerdo a los requisitos
exigidos en el Estatuto Electoral de los Conssjos de Usuarios.




I} Al Deraecho a la reparacidn de daiios.

Los Usuarlos tienen derecho a la reparacién de dafios o pérdidas que sean

provocados por negligencia, incompetencia ¢ dolo de fos funcionarios y/o dependientes
de las Entidades Prastadoras.

En los procedimientos de reclamos en los que Intervenga el OSITRAN como segunda
instancia administrativa, sdlo se establecerd la responsabilidad por los dafios y la
reparaclon de éstos se determine de comn acuerdo entre la Entidad Prestadora yel
usuaric afectado o, en su defecto, por decisién judicial o arbitral.

]) AlaSeguridad

Consiste en poder circular usando la ITUP vial y ferroviara, asl como del fren
eléctrico, en condiclones de seguridad, las que deberan ser provistas por la Entidad
Prestadora de acuerdo a lo establecido por el respectivo contrato de concesisn.

La seguridad incluye los supuestos especificos establecidos en cada contrato de
concesidn y en las normas aplicables.

La seguridad esta relacionada con e! mantenimiento en buenas condiciones de la
infraestructura ferroviaria, la calzada, del estado de safializacién herizontal y vertical y
de los elementos de encarrilamiento y defensa, asi como de las estaclones del tren
eléctrico, de acuerdo con el contrato de concesitn ¥ la normativa que se dicte en
consecuencia.

Los serviclos prestados por la Entidad Prestadora del trame vial o ferroviario o del
tren eléctrico 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.

k) Allibre uso de la [TUP

Es ol Derscho a la utilizacién del tramo wvial, ferrovias, blenes y servicios
comprendidos en la Concasién, asl como de! tren eléctrico. No podra prohibirsa o
limitarse dicho uso a persona fisica o juridica alguna, siempre que ésta cumpla con
las normas vigentes, las establecidas en cada contrato de concesioén, las
disposiciones relativas al uso de Ila 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 seguridad que asf lo justifiquen o supuestos de caso fortuito o fuerza
mayor.

La vulneracién de estos derechos serd sancionada de conformidad con lo pravisto en el
Reglamento de Infracciones y Sanciones del OSITRAN.




Articulo 9.-  Criterios de Interpretacién en la relaclén Entidad Prestadora - Usuario

En la relacién Entidad Prestadora —~ Usuario, se aplicardn los siguientes criterios
interpretativos:

a) Ordenamiento sistematico.- Por el cual, ante cualquier duda des interpretacion
respecto a lo dispussto por este Reglamento, se debera realizar un analisis
sistemético que incorpore al contrato de concesién Y a todas las nomnas
enunciadas en el articulo 4.

b) Pro usuarlo.- Si no obstante la aplicacién del criterio precedente persistiera la
duda y sea una relacién con el usuario finaf o ds! tren eléctrico que estan dentro de
la proteccién del Cédigo del Consumidor, debera estarse a lo m&s favorable a
éste.

¢) Clausulas generales de confratacién.- Sin perjuicio de las reglas sobre cldusulas
generales de contrataci6n y contratos de adhesion establecidas en el Cdédigo Civil,
las estipulacicnes insertas en las clausulas generales de contratacién, en
Directivas, Reglamentos, formularios o cualquier ofro documento redactados por
las Entidades Prestadoras y que sean aplicadas en su relacién con el usuario
producto de la prestacién de los servicios derivados de la explotacién de Ia ITUP
vial, ferroviario o del serviclo publico de transporte masivo de pasajeros del Tren
Eléctrico; se interpretan, en caso de duda, en favor de éstos fltimos.

Capituio I
Obligaciones del Usuario

Articulo 10.- De las OblIgaciones del Usuario
a) Pago por el uso de la infraestructura vial o ferroviaria; o, del tren eléctrico

Abonar la tarifa, peaje ¢ precio establecidos por cada uno de los servicios que le
brinda las Entidades Prestadoras.

Conducta debida

Utilizar las zonas concesionadas respetando la normatividad legal vigents, en
particular, lo dispuesto por cada contrato de concesién ¥ en los contratos de acceso,
la Ley General de Transporte y Trinsito Terrestre (Ley N° 27181) ¥ la normativa
nacional correspondiente. Asimismo, deberdn respetar las recomendaciones dadas
por Consejo Naclonal de Seguridad Vial.

En caso se presente alglin inconveniente con el uso de la ITUP, se debera utilizar el
mecanismo de Reclamo contemplado en o presente Reglamento, sin que en ningiin
caso sea valido reallzar acciones u omisiones que dificulten o impidan el uso de |a
ITUP por parta de otros Usuarios.




¢) Conservacién de ja [TUP.-

En tedos los casos, los Usuarios deberén actuar con cuidado y prevision, evitande
causar dafios a las instalaciones.

En el caso del Tren Eléctrico, los Usuarios deberdn abstenerse de maltratar [a
infraestructura o cometer actes de vandalismo que afecten la integridad fisica o
astética del mismo, o ponga en peligro Ia salud, seguridad y tranquilidad de los
demds usuarios. Asimismo, deberin respetar las disposiciones que establezca la
Entidad Prestadora para el uso del servicio siempre que hayan sido adecuadaments
informadas y no estén en contra de! Contrato de Concesidn Y las normas vigentes,
incluido este reglamento.

Capitulo lil
Derechos de las Entidades Prestadoras frente a los Usuarlos

Articulo 11.- Derecho a la contraprestaclén

Las entidades prestadoras tienen derecho a percibir la contraprestacién correspondlents
de parte de los usuarios por brindare servicios en la ITUP:

a) De acuerdo a los respectivos contratos de concesién;

b) Los cargos y tarifas fijadas por ef OSITRAN vy, en el caso del Tren Eléctrico, por el
MTG; y,

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

Articulo 12.- Derecho a ser resarcido

Las Entidades Prestadoras tienen derecho a ser resarcidas por los dafios ¥ perjuicios
ocasionados por los usuarics. 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 13.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligacionss de la Entidad Prestadora vialfferroviaria o del Tren Eléctrico:

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

b) En caso de que por culpa o dolo de los trabajadores o dependientes de las
Entidades Prestadcras se ocasione dafio a los usuarios y en el procedimiento de
reclamo correspondiente se haya detarminado la responsabifidad y via proceso
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.G}
d)

g)

h}

)
k)

)

judicial, acuerdo entre partes o procesa arbitral se haya establecido el monto de la
reparacion, éstas deberan reparar los dafios ¥ perjuicios que ocasionen,

Tramitar y resolver los reclamos de los usuarios conforme a la normatividad
vigente y dentro de los.plazos establscidos.

En la medida que el Conirato de Conceslén o las normas legales vigentes lo
prevean, contratar seguros contra accidentes y otros. Ademds las Entidades
Prestadoras deberdn reparar los dafios a los usuarios, y a sus bienes, en la
medida que resulten respansables, de conformidad con lo pravisto en el Cédigo
Civil y el Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en lo que resulte
pertinente.

Proveer a los usuarios de informacitn sobre sus derechos y obligaclones, ast
como de los servicios disponibles, a fin que puedan ser usados integralmente.
Proveer a sus usuarios de informacisn sobre las tarifas y precios aplicablas por los
servicios que presta. Igualmente, cuando de conformidad con el Contrato de
Concasitn, el usuario sea e que tiens que realizar los trémites ante Ia
aseguradera, se deberd informar también respecto de la cobertura de los seguros
y las condiciones para hacerlos efectivos. Tedo ello se debard realizar a través de
los medios contemplados en el artlculo 21 del presente Reglamento.

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

Prestar serviclos con las espacificaciones de calidad y cobertura establecidas en
los respectivos contratos de concesién Y, de ser el caso, en 8l marco legal
vigente.

Mantener actualizada una pégina web que contenga como minimo, la informacion
a que se reflere el articula 22.

Habilitar una linea telefénica para Ia atencién de los Usuarios. En el caso del tren
eléctrico, esta linea debera ser gratuita.

Las Entidades Prestadoras no podrén negar la entrada o los servicios a log
Usuarios excapto cuando no cuenten con las autorizaciones legales pertinentes,
no retdnan los requisitos minimos de seguridad, pongan en peligro a los demas
Usuarios, sus propledades o a la ITUP, o puedan provocar dafios ecolégicos, no
cuenten con contratos de acceso vigentes, pélizas de ssguros y/o cartas de
garantia vigentes. En general, se debe garantizar la transitabilidad de la via. La
Entidad Prestadora del tren eléctrico debers permitir el libre uso de! serviclo
publico de transporte que administra.

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

m) Salvo caso fortuito o fuerza mayor, las Entidades deberdn comenzar y concluir las

construcciones y obras que afecten el uso de [a ITUP en los plazos que hagan
publlcos al iniclo de las mismas o, en su defocto, en los que sefalen los
respactivos contratos de concesién. Aslmismo, debardn informar no sélo la facha
de iniclo, sino también de conclusién de las obras que afecten significativamente el
uso de la ITUP. Esta informacién podrd ser actualizada periédicamente por ia
Entidad Prestadora en caso resuitara necesario.

Cada vez que las Entidades Prestadoras realicen un cobro deberdn entregar af
usuario un comprobante de pago vélido, boleta de pago, ticket o factura, en el que
conste el monto abonado y ef concepto, de acuerdo con la nomativa vigente.
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o) Las Entidades Prestadoras de ITUP vial deberdn mantener Médulos u Oficinas de
Atencién al Usuario de acuerdo con lo establecido en el articulo 22 de! presente
Reglamento.

P) Recibir los reclamos y recursos que le sean presentados por los usuaros, sin
poder negarse a rechbirios.

g) Mantener psrmanentemente en buen estado las sefiales en la via y en las
estaciones, :

r) Mantener a su perscnal de atencidén en casstas de peaje o en estaciones
ferroviarias y del tren eléctrico, debidamente capacitados respecto a la informacién
minima considerada en esta norma, que deben poner a disposicién de los
usuarios.

s) Mantener los estdndares o nivelas de servicio indicades en los respectivos
contratos de concesidn.

El incumplimiento de estas obligaciones serd sancionado de acuerdo a lo establecido en
el Reglamento de Infracclones y Sanciones del OSITRAN.

Articulo 14.- Obligaciones especificas de la entidad prestadora del tren eléctrico.

La entidad prestadora del tren eléctrico debera brindar los servicios con los niveles de
calidad, espscificaciones y caracteristicas contemplados en el anexo 7 del respectivo
contrato de concesién,

TITULO Il
DE LOS SERVICIOS AL USUARIO

Capftulo|
Disposiclones Generales

Articulo 15.- Las entidades prestadoras deberdn consignar en sus tarifarios las tarifas y
los preclos de los servicios que brindan al explotar fa ITUP y que forman parte de la
cadena logistica del transporte de pasajeros o carga en una relacidn origen — destino,
segln corresponda; asl como las condiciones Que regiran dicha prestaclén .

Articulo 16.- Como regla general, &! cobro de las tarifas y precios vigentes debe ser
consecuencla de la prestacidbn y uso efectivo del serviclo respective. La entidad

presfadora tiene la carga de la prusba del uso efectivo de los serviclos que realice el
usuario.

Si el servicio soficitado por el usuario no es efectivamente utilizado debido a su propia
responsabilidad, éste asumiré la obligacién del pago comrespondients, salvo que sea un
usuario intermedio y haya comunicado la cancelacién del servicio dentro los plazos
establecidos a los usuarios, de conformidad con &l articulo 20, por la Entidad Prestadora.,

Articulo 17.- Sefiallzaclén minima que debe existir

Tanto en la infraestructura vial como en la ferroviaria y en la del tren eléctrico, las
Entidades Prestadoras deberdn cumplir con todas las obligaciones de sefalizaci6n
establecidas en las normas legales vigentes, emitidas por el Ministerio de Transportes y
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Comunicaciones, asf como con cualquier otra que sea considerada como necesaria por la
normatividad propia del OSITRAN.

Para el caso especifico da las ITUP ferroviarias se deberd observar especialments lo
dispuesto en el Reglamento Nacional de Ferrocarriles aprobado mediante Decreto
Supremo N° 032-2005-MTC y para el caso del tren eléctrico, las obligaciones dispuestas
en el Reglamento Nacional del Sistema Eiéctrico de Transporte de Pasajeros en vias
férreas que formen parte del sistema ferroviario nacional, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 038-2010-MTC

Precisese que de conformidad con lo previsto en la Ley Orgénica 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 016-2008-MTC y el Reglamento Nacional de Ferrocarriles
en su articulo 26, la sefalizacién y los sistemas de seguridad en los pasos a nivel y
cruces ferroviarios son competencia de las municipalidades.

Articulo 18.- Seiializacién en cascs de obras, Interrupciones o desastres en las
ITUP viales.

En el caso de obras en la via concesionada, las Entidades Prestadoras estan obilgadas a
seflalizar, en forma previa y concurrente a la abra, los desvios que resulten necesarios
para poder seguir utilizando Ja via,

En caso de interrupciones no previstas, por caso accidentes de transito o de desastres
naturales, las Entidades Prestadoras estdn obligadas a seftalizar los desvios que se
hablliten tan pronto como las circunstanclas de la urgencia lo permitan.

Articulo 19.- Informaclén basica a ser proporclanada por las Entidades Prestadoras

En armonfa con lo establacido en el artleulo 12, las Entidades Prestadoras estin
obligadas a proporcionar informacitn a los usuarios respeclo a:

a) Los serviclos que se brindan, especificando en cada caso los detalles pertinentes de
mado tal que el usuario pueda percibir con daridad cusles son las prestaciones que
sor responsabilidad de las Entidades Prestadoras.

b} El alcance y usos posibles de los servicios que pueden efectuar los usuarios que se

encuentran bajo los alcances del Cédigo de Proteccitn ¥ Defensa del Consumidor.

Las tarifas que deben ser abonadas por el uso de los sorvicios.

El procedimiento para la presentacién de Reclamos, (plazos, instancias), asf como los
recursgs que proceden contra la decisién de la Entidad Prestadora y las materias
sobre las que pueden versar.

El procedimiento para la presentacitn de denuncias ante el OSITRAN.

El procedimiento para le presentacion de sugerencias.

Las permanentes o eventuales restricciones de uso de Ia iTUP.

El nimero telefénico de Ia linea de atencién al usuario, asi como la direccién de su
péagina web.

12




Articulo 20.- Medios o formas de brindar la Informacién

En adicién a los Médulos de Atencién ai Usuario, la informacién relacionada con los
servicios prestados podra ser difundida utilizando los siguientes medios:

a) Informaclén exhibida al usuarlo, tanto para los usuarios intermedios como para los
finales mediante afiches o carteles que permitan informarse adecuadaments. En los
casos en que se trate de usuarips intermedios, la Entidad Prestadora debers
contemplar esta previsién en los contratos que suscriba,

b) Informacién por cartillas o tripticos, que puedan estar a disposicién de los
usuarios.

c) Informaclén a través de Ia prensa escrita, radial o televisiva, incluyendo el diario
oficial El Peruano.

d) Informaclén a través de la pagina web de [as Entidades Prestadoras, de acuerdo a
lo regulado en el siguiente artlculo.

@} Informacion personal, para lo cual el trabajador de la Entidad Prestadora debs estar
debidamente capacitado.

f) Informaclén a través de una linea telefonlca, por medic de la cual sl usuario pueda
preseniar sus reclamos, sugerencias y consultas, incluyendo informacién respecto al
nimero de expsdients asignado a su tramite y su estado.

El OSITRAN determinard ex post la idoneidad de los medios utilizados, teniendo an
consideracién las caracteristicas proplas de cada servicio ¥ de cada ITUP. En todo caso,
el medio establecido en el inciso c) es siempre obligatorio.

Articulo 21.- Informaclén a ser publicada en la web de las Entidades Prestadoras

Toda Entidad Prestadora esté obligada a mantener de manera destacada, individualizada
y de facil visualizacin y directo acceso en su pégina web, la siguiente informacitn:

a) Larecogida por el articulo 19 del presente Reglamento.,

b) El presante Reglamento en su totalidad.

¢) La ubicacién de sus oficinas administrativas y del o los Médulos de Atencién al
Usuario.

d} Informacién del monto de las sus tarifas Y precios a ser cobrados a los usuarios por
los serviclos prestados en la ITUP, segtin sea el caso.

@) El Reglamento Marco de Acceso del OSITRAN y su propio Reglamento de Acceso.

f} El Reglamento de Reclamos y Solucién de controversias del OSITRAN y el ds Ia
Entidad Prestadora, asl como toda [a informacion que £sas hormas prescriben.

g} Un link permanente a la pagina web del OSITRAN y el Portal del Usuario del
OSITRAN,

h)  El nimero telefénico para la atencidn de reclamos, sugerencias y consultas.

Articulo 22.- De los Médulos de Orlentacién al Usuario

Toda Entidad Prestadora obligada a mantener Médulos u Ofidnas de Orientacién al
Usuaric en las estaciones de peaje, para el caso de carreteras ¥ en cada capital de
S\TRg > provincia por la que atraviese la via concesionada, las cuales estardn destinadas a brindar
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orientacion y recibir reclamos y sugerenclas de los usuarios que se encuentran bajo la
proteccion del Cddigo del Consumidor.

En el caso del tren eléctrico, de conformidad con el contrato de concesién, se deberd
contar con una oficina de atencidn al usuario y con médulos en las estaciones de mayor
demanda, seglin lo determine e OSITRAN.

En estas oficinas se deberd brindar toda la informacién que exige el Contrato de
Concesldn y la normatividad vigente, incluyendo el presente Reglamento.

Capltulo Il
Serviclos obligatorios en las ITUP

Articulo 23.- Servicios obligatorios en infraestructura vial

Sin perjuicio de lo dispuesto en cada contrats de concesién o en {as normas aplicablas,
las Entidades Prestadoras deberdn poner a disposicién de los usuarios como minimo los
siguientes servicios:

a) Equipo de Auxilio Mecdnico

b} Ambulancla y equipo de emergencia

c) Sisterna de comunicacién de emergencia

d) Serviclos higiénicos

@) Serviclo de remolque para distancias mayores

Articulo 24.- Serviclos obligatorios en Infraestructura ferroviaria y del tren eléctrico

Sin perjuicio de lo dispussto en cada contrato de concesién o en las normas aplicables,
las Entidades Prestadoras de la ITUP ferroviaria deberdn poner a dispesicién de sus
usuarios un Sistema de comunicacién de emergencia.

En el caso de la infraestructura del Tren Eléctrico las entidades prestadoras debaran
poner a disposicidn de los usuarios finales, en cada estacién, como minimo los sigulentes
servicios:

a) Botiquln para urgendias.

b) Telefonla publica

¢} Servicios higiénicos

d) Mddulo de atencién para Venta de pasajes 0 maquina de autoservicio de venta de
pasajes.

Articulo 25.- Otros beneficios

Las Entidades Prestadoras podrén desarrollar Proyectos de responsabllidad social que
importen un beneficio al usuario genéricamente cansiderado.
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Capltulo I
De la suspensién de los servicios

Articulo 26.- Causas de suspenslén de servicios
Los serviclos que prestan las Entidades Prestadoras sélo podran suspenderse por:

a} Decisidn de una autoridad competente.

b} Caso fortuito o fuerza mayor.

c) Realizacién 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 la politica comerclal comunicada al OSITRAN.

e} Aquellos contemplados en los respectivos contratos de concesién.

Articulo 27.- Informaclén al Usuario respecto a la suspensién de serviclos

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

Articulo 28.- Plazos para anunclar la suspenslén de los serviclos

Sin perjuicio de los avisos que, de acuerdo al marco legal vigente, se deban presentar a
las autoridades pertinentss; en caso sea necesario suspender uno o mas servicios
indispensables para completar la cadena loglstica de! transporte, de modo tal que los
usuarios finales se vean afectados por maés de 48 horas continuas, las Entidades
Prestadoras debsran 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 edicién de los diarios, se permitira la
publicacién dos dfas después de la adopcién de la medida. Tan pronto como se tenga
una fecha cierta de reapertura de! o los serviclos, 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 de) inicio de las obras. La segunda
deberd efectuarse el dia anterior al Inicio de las mismas, En ambos casos debery
explicitarse Ia fecha de reinicio del o de los serviclos suspendidos. En caso se
presente algin retraso, deberdn volver a efectuar las publicaciones, explicando a los
Usuarios las razones de la demora y la nueva fecha de reinicio des la prestacion
suspendida.

Adicionalmente, deberdn dar cuenta de esta situacién por todos los medios de
informacidn previstos en el articulo 20 del presenta reglamento.

Articulo 29.- Garantia de tranaltabilidad minima en Infraestructura vial
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En todos los casos de suspensién de servicios, ia Entidad Prestadora debe garantizar un
minimo de transitabiiidad, lo cual implica que sismpre pueda hacerse uso de la via. Si se
presentase una situacidn de caso foriuito o fuerza mayor, ello debers realizarse en e
plazo més breve posible, atendiendo a las condiciones particulares de cada caso y lo
previsto en cada conirato de concesién.

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

Capftulo |
De [a Facturacién y Pago

Artieulo 30.- Pago del Peaje on el caso de la ITUP vial.

De conformidad con los contratss de concesion, las Entidades Prestadoras de
infraestructura vial deberan contar permanentemente, es decir, las veinticuatro (24) horas
del dia, con la dotacién de personal requerido para el cobro de peaje, habilitando el
nimero de casetas que correspondan, de acuerdo con las necesidades de! trénsito, para
asegurar su fiuidez 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 al 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
servicialidad establecidos en los raspectives del Contrato de Concesién,

En caso que la capacidad de operacién de una barrera de peaje sea superada por la
demanda, se liberard el paso hasia que Ia operacién pueda realizarse con ajuste a los
tiempos méximos de espera en cola estipulada en el respectivo contrato de concesidn.

Articulo 31.- Pago de la Tarifa por Derecho de Via en el caso de la ITUP ferroviarla.

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

Articulo 32.- Pago de la Tarifa por uso del Tren Eléctrico,

La entidad prestadora del serviclo de Tren Eléctrico, tiene derecho de percibir una tarifa
por e! serviclo de transporte que brinda, de conformidad con las condiciones expresadas
en el respectivo contrato de conceslén y el articulo 1.2 de la Ley N° 29754. Esta tarifa es
filada y revisada por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, previa opinién del
OSITRAN.
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Articulo 33.- Cobro de servicios

El cobro de los servicios por parte de la Entidad Prestadora, se sujeta a las reglas
generales del Derecho Civil. Por lo tanto, an caso de incumplimiento por parte del usuario,
la entidad prestadcra deberd recurrir a los mecanismos comunes de cobro de deudas, al
igual que cualquier otra empresa privada en el Peri. En tedo caso, siempre fos 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 ferroviario, se
debera seguir el procedimiento de controversia previsto en ef Reglamento de Reclamos y
Solucién de Confroversias del OSITRAN, aprobado mediante Resolucién N° 018-2011-
CD-OSITRAN o norma que lo sustituya.

Articulo 34.- Medlos de pago por el uso de Ia ITUP vial.

Ei usuario debe abonar la tarifa comespondiente en moneda de curso legal, cada vez que
traspone una barrera de pesje. En un plazo maximo de 6 meses de haber entrado en
vigencla e! presente Reglamento, las Entidades Prestadoras debar&n habilitar al menos
una caseta de Peaje en cada punto de cobro, en la gue se puedan efectuar pagos
superiores a 10 Nusvos Soles con Tarjeta de Crédito o de Débito,

En aquellos puntes de cobro de la Tarifa de Peajo que se sncuentren hasta 200 km de
algin puesto de frontera, las Entidades Prestadoras deberan aceptar pagos en la meneda
del pals vecino o en Délares de los Estados Unidos de Norteamérica. En estos casos,
podra imitar el monto maximo de cada billete, en la medida que fo haya expresado asi
con claridad, al inicio del uso de la via concesionada y se le otorgue al Usuario Ia
posibilidad de no ingresar a ésta mientras no cuente con un medio de page adecuado.

Articulo 35.- Medlos de pago por el uso de la [TUP ferroviaria y del Tren Eléctrico.

El pago por ef uso ds Ia infraestructura ferroviaria, debera ser efectuado en el momento y
condiciones establecidas en los respectivos coniratos de concesion.

El concesionario del Tren Eléctrico debera prever que para la compra de la Tarjeta
Inteligente para el uso del mismo, el pago pueda ser realizado en efectivo o con tarjeta de
crédito o débito.

En el caso del Tran Eléctrico el cobro podra realizarse también por medio de maquinas
expandedoras.

Articulo 36.- Usuarios exentos de pago
Serén exceptuados del pago de peaje por el uso de la ITUP vial Unicamente los vehliculos

que se encuentren taxativamente enumerados en ol contrato de concesidn y la
normatividad vigente. A saber;

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

b) Vehiculos de la Policia Nacional;

c) Vehiculos militares en comisién, maniobras, gjerciclos o convoys;
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d) Vehlculos de la Cruz Roja Peruana que realicen actividades con fines humanitarios;
Y,
e} Otros establecidos en el ordenamisnto legal vigents.

Del mismo modo, en el caso de la infraestructura ferroviaria, estaran exentos del pago de
la tarifa por uso de via las unidades destinadas exclusivamente a vigilancia, reparacién,
mantenimiento y demds necesarias para la operacién forroviaria.

En el caso de la Entidad prestadora dsl tren elécirico, deberdn observarse las
disposiciones de la Ley 26271 y por lo tanto, considerar como usuarios exentos de pago a
los miembros de la Policia Nacional y los miembros de) Cuerpo de Bomberos Voluntarios
del Peri. Igualmente, deberd respetar las disposiciones que la misma norma establece
respecto del pasaje universitario y escolar.

Capitulo Il
Serviclos no obligatorios

Articulo 37.- Cobro de serviclos no obligatorios

De la misma manera que lo prevé el artfculo 32, el cobro de los servicios no obligatorios o
complementarios que brinden las Entidades Prestadoras, se sujeta a las reglas gensrales
del Derecho Civil. Por lo tanto, en caso ds incumplimiento por parte del Usuario, las
Entidades Prestadoras deberén recurrir a los mecanismos comunes de cobro da deudas,
al igual que cualquier otra empresa privada en el Per(.

Asimismo, los Usuarios tienen expadito su derecho a presentar reclamos por los cobros
de estos servicios, slempre que se trate do servicios relacionados con el transporte de
pasajeros o el intercambio modal an una relacién origen - destino.

Articulo 38.- Informaci6n sobra serviclos no ohligatorios a disposicién de usuarios

Las Entidades Prestadoras deberan poner a disposicién de todos los Usuarios, mediante
los mecanismos descritos en el articulo 18, toda la informacisn respecto a los servicios no
regulados a los que éstos pueden acceder. La informacion contendrd como minimo, la
extension del serviclo, las condiciones en las que puede ser contratado, y los precios.

Articulo 39.~ Procedimlento de facturaclén de serviclos no obligatorios
Por todo servicio vinculado a la Concesidn que preste la Entidad Prestadora, directa o

indirectamente, se debera emitir los comprobantes de pago autorizados por la SUNAT, de
acuerdo a las reglas tributarias vigentes.

Articulo 40.- Medlos de pago de los serviclos no obligatorios

El usuario debe abonar los precios por los servicios qus utilice en moneda de curso legal,
al momento que la Entidad Prestadora se lo exjfa. En un plazo mdximo de 8 meses de
haber entrado en vigencia e! presente Reglamento, o de dar inicio a sus operaciones, las
Entidades Prestadoras de la ITUP vial y del Tren Eléctrico, deberdn tener habilitada ia
posibilidad de efectuar pagos con Tarjeta de Crédito o de Débito.




TiTULO V
DE LOS RECLAMOS, DENUNCIAS Y SANCIONES.

Capitulo |
Procedimientos de Reclamos.

Artfeulo 41.- Reclamos de Usuarios Intermedios.

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

Articulo 42.- Reclamos de Usuarios 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 las Entidades Prestadoras, se
aplicargn las mismas reglas que a los reclamos de los usuarios intermedios,
previstas en el Reglamento de Atencin da Reclamos y Solucién de Controversias
del OSITRAN, en ei Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor y el Cédigo
Civil, segln corresponda. En estos casos, el drgano competente de primera
Instancia serd la propia Entidad Prestadera, siendo ef OSITRAN instancia de
apelacién.

b) En el casc que la relacién directa de éste sea con un usuario intermedio, ol
reclamo sera tramitado v resuelto de conformidad con las reglas vy las autoridades
previstas en el Cédigo de Protecclén y Defensa del Consumidor y el Cédigo Civil,
seguin corresponda

Articulo 43.- Orfentacién en peajes y estaciones ferroviarias

Las Entidades Prestadoras estdn chligadas a utilizar Ia mayor cantidad de elementos
informativos en cada una de sus estaciones de peaje o ferroviarias.

En el caso de las estaciones de peaje, la Entidad Prestadora debera brindar orientacidn a
los Usuarios de acuerdo a lo establecido en el presente Reglamento. En las estaciones
ferroviarias, pese a no tener una relacién directa con e Usuario final, La Entidad
Prestadora esté obligada a brindar la misma informacion y orientacién que el presente
reglamento prevé para el usuario de las concesiones viales.

Articulo 44.- Orlentacién respecto a las materlas sobre las que se puede presentar
reclamos

Tedo trabajador de la Entidad Prestadora que atienda al publico, sea en una estacién de
peaje o en las estaciones del Tren Eléctrico, debe brindar informacién verbal sobre las
materia respecto de las cuales se pueden presentar reclamos y sobre los derechos y
obligaclones de los usuarios o, en todo caso, deberan indicarle cudl es el Médulo u
Oficina de Atencién al Usuario mas cercano al que puedean recurrir.
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Articulo 45.- Orientacién respecto al procedimlento de reclamos

Toda Entidad Prestadora de Infraestructura Vial y del Tren Eléctrico mantendra visible un
cartel permanente que espacifique detaliadamente &l procedimiento que debe seguir el
usuario en caso dese presentar un reclamo, sea en una estacién de peaje o en una
estacién ferroviaria, debe brindar orientacion verbal y mediante la entrega de trifoliares o
cartillas sobre los procedimientos a seguir para presentar un reclamo.

Las Entidades Prestadoras que administran Infraestructura ferraviaria y que brindan
acceso a [os usuarios intermedios para que presten el servicio de transporte de pasajeros,
deberdn asegurarse que eslos cumplan con informar adecuadamente a los usuarios
finales sobre cudl es la entidad a la que tiensn que recurrir ante cualquier reclamo o
denuncia.

Articulo 46.- Libro de reclamos

Es obligacidn de toda Enfidad Prestadora que explota Infraestructura vial y brinda el
serviclo del Tren Eléctrico de contar con un libro fisica de reclamos en cada estacién de
peaje o ferroviaria. También debersn contar con uno virtual, de facil acceso en su pdgina
web,

Los libros de reclamos deberdn ser exhibidos en un lugar visible. De no ser ello posible,
se deberd informar a través de un carte! visible durante el proceso de pago de la Tarifa de
Peaje o de |a venia de bolstos de la existencia del mismo ¥ la posibilidad de solicitario.

El libro virtual deber4 ser de acceso publico y debera contener, en tiempo real, todos los
reclamos presentados por esa via, asf como la soluctdn que se le dio a cada uno de ellos.

En el libro virtual se debera, asimismo, consignar los reclamos Y las soluciones dadas,
que hayan sido escritos en todos Ios libros de reclamos situados en cada estacién de
peaje o ferroviaria. Para ello contaran con un plazo de 10 dlas de presentado ¢! reciamo.

Articulo 47.- Informaclén mensual al OSITRAN sobre los reclamos Interpuestos y
cémo se resolvieron en primara Instancla.

De acuerdo con e! Reglamento de Supervisién de! OSITRAN, las Entidades Prestadoras
de Infraestructura Vial, Ferroviaria Y presta el servicio del Tren Eléctrico deberdn informar
al OSITRAN respecto da todos los reclamos interpuestos por cualquier via, incluida Ia
telefénica, asi como de la manara en que éstos fueron resusites, en el caso que ya se
haya smitido la resolucién de primera instancia.
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Capitulo
Garantias para el ejercicio del deracho a formular denunclas

Articulo 48.- Proteccién 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 49.- Reconocimliento de |a diversidad cultural

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

Articulo 50.- Acceso al expedlente

Durante el horario de atencién, el denunciante y las Entidades Prestadoras tendrén libre
acceso al expediente. Una vez que se agote la via administrativa, el acceso al expediente
ser4 libre y gratulto para cualquier persona natural o jurfdica. En caso de requerir copias
del expediente, se debera cubrir el costo respectivo.

Capitulo Kl
Procedimiento de denuncla

Articulo 51.- Formulaclén de la denuncla

Cualquler persona natural o juridica, incluido los usuarios, esta facultado para presentar
denuncias ante el OSITRAN, comunicando toda ocutrencla de hechos relacionados al
incumplimiento de obligaciones de las entidades prestadoras que explotan puertos y
asropuertos.

El incumplimiento denunciado puede referirse tanto a una obligacién contenida en el
contrato de conceslon o en la normatividad vigente. El denunciante no esta obligado a
demostrar que ha sufrido un dafio ni la axistencia de una relacién de causalidad.

De acuerdo a lo previste en el numeral 105.2 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, la denuncia deber4 exponer con claridad todos los heches y circunstancias que
permitan su constatacitn por el GSITRAN. En caso se cuente con elementos probatorios
como testimonios, fotas o videos, entre ofras, también deberan ser presentados.

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

La denuncia no convierte al denunciante en parte interesada, en caso requiera la
satisfaccidn de un nterés, sin perjuicio de la denuncla interpuesta, debera solicitarlo a
través del procedimiento de raclamos.
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Articulo 52.. Plazos

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

En caso que dicho 4rgano considere, en virtud de las investigaciones o indagaciones que
resuiten pertinentes, que la denuncia debe ser rechazada, deberd comunicar de manera
motivada dicha situacién al denunciante, slfempre que estuviess individualizado.

Articulo 53.- Etapas de! Procedimiento

La denuncia deberd ser presentada ante el érgano competente del OSITRAN, quién
correra traslado por quince (15) dias a la Entidad Prestadora.

Vencido este plazo, presentados o no los descargos, se deberi realizar todas las
actuaciones necesarias para determinar la existencla o no de una infraccién susceptible
de sancién.

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

Capitulo IV

Régimen de Sanciones
Artfculo 54.- De las sanclones
Todo o referido a las sanciones a las que se puade hacer acreedor una Entidad
Prestadora por el incumplimiento de sus obligaciones se regulan de acusrdo a lo pravisto
en el Reglamento ds Infracclones y Sanciones — RIS del OSITRAN.
Articulo 55.- Aplicacién de los principlos de la potestad sanclonatoria
En todo procedimiento sanclonador realizado ante el OSITRAN, son de abligatorio

cumplimiento los principios de la potestad sancionadora establecidos en el articulo 230 de
la Ley del Procedimiento Administrative Ganeral.
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ANEXO
GLOSARIO

1) Area Matriz.- Referido a las concesiones ferroviarias, considera los terraplenes o
franjas de derecho de via, sus correspondientes vias férreas, puentes, tineles,
zig-zags, pasos a nivel, desvios, sistemas de sefializacién, sistemas de
telecomunicaciones, alcantarillas, muros de contencién, etc.

2) Cargo de acceso por uso de via férrea- Es ol concepto que los operadores
ferroviarios deben pagar para peder acceder a la via,

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

4) Conceslonario.- Es la persona jurldica constituida por el Adjudicatario que
suscribe el Contrato de Concesién con el CONCEDENTE.

§) Concesién.- Es la relacién juridica de derecho publico que se establece entre sl
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 econdémico de los bisnes de la concesién durante el
plazo de vigencia de la misma.

6) Derecho de Via.- Es la franja de territorio de dominio pablico del Estado o en
proceso de adquisicién por parte de éste, dentro del cual se encuentra la cametera
o la via férrea, sus accesos o servicios complementarios, tales como unidades de
peaje, estaciones de pesaje, obras de arte, drenaje, muros de contencién, obras
de acceso a la vla, sefializacién, veredas, pusntes, los servicios y zonas de
seguridad y [as previsiones para futuras obras de ensanche.

7) Explotacién.- Comprende los sigulentes aspectos: Ia operacibn de la
infraestructura vial y ferroviaria e instalaciones del tramo vial y ferroviario; 1a
prestacién de los Servicios Obligatorios y Opclonales; v, el cobro a los Usuarios
de la Tarifa por la utilizaclén de la infraestructura vial e instalaciones, asi como por
Ia prestaclén de los mencionados servicios, en los términos establecidos en cada
contrato de concesidn,

8) ITUP: Infraestructura de transporte de uso publico, que es el sistema compuesto
por las obras civiles e instalaciones mecénicas, electrénicas u otras, mediante las
cuales se brinda un servicio de transporte o que permiten el intercambio modal,
siempre que sea de uso piiblico, a las qus se brinde acceso a los USUARIOS y
por los cuales se cobre una prestacién.
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La ITUP pusde ser aeroportuaria, portuaria, férrea, red vial nacional de carreteras
¥ otras de transporte de uso piblico, de caricter nacional o regional.

Estdn excluidas dentro del concepto de ITUP para efectos de la presente norma:

- lLas areas portuarias o aeroportuarias qua se encuentren bajo la
administracion de las Fuerzas Armadas o Policiales, en tanta dicha utilizacion
corresponda a la ejecucion de actividades de defensa nacional y orden interno
y no sea ulilizada para brindar servicios a terceros a cambio de una
contraprestacién econdmica,

fi.- La ITUP vial urbana u otra que sea de compstencia municipal, de acuerdo a lo
dispuesto por la Ley Orgénica de Municipalidades.

iil.- Aquella de uso privado, entendiéndose como talf a la utilizada por su fitular
para efectos de su propia aclividad y siempre que no sea utilizada para brindar
servicios a ferceros a cambic de una confraprestacidon econémica. En
consecuencia, no es ITUP portuaria de uso privado, aquella a que se refiere e
Articulo 20 del D.S N° 003-2004-MTC.,

9) Libre trnsito o clrculacién.- Es el uso del tramo vial o férreo, bisnes y servicios
comprendidos en la CONCESION, sin que pueda prohibirse o limitarse dicho use
a persona fisica o juridica alguna en la medida que cumpla con las nommas
legales vigentes, salvo que existan razones de seguridad que asf lo justifiquen o
supuestos de caso fortuito o fuerza mayor,

10) Libro de raclamos.- Documento fisico o virtual por el que los usuarios pusden
Interponer sus reclamos, de conformidad con lo establecido en el Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor. Estos, pedrén ser ampliados luego, por
ascrito.

11) Libro de sugerenclas.- Documento fisico o virtual en el que los usuarios pueden
expresar sus sugerencias.

12) Obras a realizar u obras autorizadas por el Concedente.- Es el resultado de
los trabajos de construccién, rehabilitacion, mejoramiento, conservacién Yy
mantenimiento que son ejecutados durante la vigencia de la concesién. Asimismo
involucra a los bienes a ser utlizados, construidos, operados, explotados yfo
mantenidos por la Entidad Prestadora para la operacién y e! mantenimiento de la
concesién, bajo los términos de cada contrato de concesién,

13) OSITRAN.- Es el Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de
Transporte de Uso Piblico - OSITRAN, creado por la Lay N° 26017, cuyas
disposiciones (raglamentos auténomas, directivas de caricter general y normas
de carécter particular} son de observancia y cumplimiente obligatorio para las
Entidades Prestadoras. El OSITRAN eferce la supervision, inspeccion,
fiscalizacién, seguimiento y verificacién del cumplimiento de los contratos de

25



concesiones de tramos viales. El OSITRAN es competente para atender y
resolver en su sede administrativa las danunclas vy reclamos de los USUARIOS.

14) Peaje.- of monte pemmitido, expresadc en Nuevos Soles, que [as Entidades
Prestadoras estan facultadas a cobrar a los Usuarios por concepto de Peaje, més
el Impuesto General a las Ventas y cualquier otro aporte de Ley.

15)Coordinador In situ.- Personal del OSITRAN que desanmolla tarsas de
supervision directa de la infraestructura de transporte.

16) Sefiallzacién.~ Las sefiales horizontales y verticales que deben establecerse en
una via carretera o férrea, de conformidad con la normativa de la materia.

17) Seguridad vial.- Es la prevencién y reduccién de los efectos de los accidentes de
transito, a través de distintos medios, tecnolégicos, fisicos y pedagdgicos, que
debarén regirse por lo establecido en los respectivos Contratos de Concesiény an
las normas vigentes que resulten aplicables..

18) Seguridad Ferroviarla Son las normas de Seguridad Ferroviaria y los Estandares
Tecnicos que deberdn ser cumplides por la Entidad Prestadora, de conformidad
con los respectivos contratos da Concesién.

18) Serviclo.- Es el servicio piblico a ser prestado por la Entidad Prestadora en el
Tramo, conforme al Contratc de Concesién y a las Leyas y Disposlciones
Aplicables.

20) Serviclos Obligatorlos.- Comprenden tanto a aquellos servicios basicos
relacicnados con el objeto especifico de la concesién y que son definidos en cada
contrato de concesidn, tanto via! como ferroviario o del tren eléctrico, tales como
la operacién misma, el traslade de pasajeros, Ia ejecucién de las obras y la
conservacion de las mismas en las condiciones de uso exigidas por cada contrato
de concesidn, como otros serviclos, tales como centrales de emsergencia, auxilio
mecanico, dreas de estacionamiento de vehiculos, estaciones de atencién de
emergencias, servicios higiénicos, teléfonos de emergencia y demds sarvicios
seitalados en los respectivos contratos.

21) Serviclos Opclonales.- Los Servicios Opcionales son todos aquellos que sin ser
Indispensables para la operatividad de la Concesién y no encontrdndoss
contemplados en el Expediente Técnico o Estudio Definitivo de Ingenieria, la
Entidad Prestadora podré prestar siempre que sean tiles y contribuyan a elevar
los esténdares de caildad y comodidad del servicio proporcionado al Usuatio de
los bienes de la concesién, tante vial como ferroviaria, Dichos serviclos no podrén
ser contrarios a la moral, a las buenas costumbres y al orden pUblico, de
conformidad con las disposiciones establecidas en el Reglamente Marco de
Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico. La Entidad Prestadora

o quien éste designe, estard autorizado a prestarios, previa aprobacién por parte
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22) Tarifa de Peaje.- Es el cobro en Nuevos Soles por el uso de la infraestructura
vial correspondiente a cada eje cobrable que pase por cada una de las unidades
de peaje, que la Entidad Prestadora estd facultada a exigir a los Usuarios en los
términos establecidos en cada contrato de concesién. No incluye el impuesto
general a las ventas (IGV) u otros aportes de ley. No es un concepto tributaria,
pese a denominarse de la misma manera que la Tasa de Peaje que es cobrada
por [a Municipalidad de Lima Metropolitana o por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones en las vias que administran.

23) Tarifa de Serviclos.- el monto que !a Entidad Prestadora esta autorizada a cobrar
por aquellos Servicios Obligatorios y Opcionales cuya prestacién no reviste
caracter gratuito, definidos en cada contralo de concesién, més el Impuesto
(General a las Ventas, en los casos que sea aplicable y cualquier otro aporte de
Ley.

24) Tarifa diferenciada.- Es aquella tarifa especial otorgada por el MTC de acuerdo a
los criterios y procedimientos vigentes.

25) Transporte terrastre.- Es el transporte que es desamcliado en la red vial nacional
concesionada.

28) Transporte ferroviario.- Es el transporte que es desamollado utilizando vias
férreas.

27)Usuarios eximidos de pago de peaje (DL N° 22467).~- Son los usuarios que
utilizan la infraestructura vial con la finalidad de atender servicios de emergencia
tales como ambulanclas, bomberos o vehiculos de la Policia Naclonal, asi como
vehlculos militares en comisién, maniobras, ejercicios o convoys, y los vehlculos
de la Cruz Roja Peruana que realicen actividades con fines humanitarios sstarén
exentos de! cobro de la Tarifa de acuerdo con lo sefialado en el Decrato Ley N°®
22487, la Ley N° 24423 y leyes y disposiciones aplicables. En e} caso del tren
eléctrico, los Usuarios eximidos son aquellos contemplados en el respective
contrato de concesidn.

28) Vehiculo Ligero.- Son aquellos comprendidos en las Categarfas M1, M2y N1, de
conformidad con lo establecido en el Decreto Suprema N° 058-2003-MTC.

28) Vehiculo Pesado.- Son aquellos comprendidos en las Categorfas M3, N2, N3 y

los remolques incluidos en la Categoria O de conformidad con lo establecido en el
Decreto Supremo N° 058-2003-MTC.
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EXPOSICION DE MOTIVOS

I~ Antecedentes y Justificacién

La Ley N® 26917 en su articulo 3 prescribe que el Organismo Supervisor de la
Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso PuUblico {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 piiblico (en lo sucesivo, ITUP)'; velando por
el cumplimiento de los contratos de concesién, cautelando en forma imparcial y
abjetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y usuarios, garantizando,
de esta manera, la eficiencia de dichos mercados.

Entendiéndose por ITUP, de acuerdo con la norma citada, a ia Infraestructura
naclonal de transporie de uso publico a la infraestructura aeroportuaria,
portuaria, férrea, red vial nacional y regional y otras infraestructuras publicas de
transporte.

Por otro lado, con relacion a la cautela de los intereses Involucrados, el inciso
p) del numeral 7.1 del articulo 7 de la Ley 26917 establece que es funcién del
OSITRAN proteger los intereses de todas las partes que intervienen en las
actividades relacionadas a dicha infraestructura.

Ahora blen, ademas del Estado que actiia 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 8.2 del articulo 6 de dicha ley v ! literal ¢) del
numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 27332 una de las funciones del
OSITRAN es la funcién nomativa, segin 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, cbligacionss, o derechos de las
entidades prestadoras o de los usuarios.

El literal k del articulo 1° del Reglamente General del OSITRAN sefiala que las
entidades prestadoras son aqusllas empresas o grupo de empresas que tianen
la titularidad legal o contractual para realizar actividades de explotacién de
ITUP, sean empresas plblicas o privadas y que conservan frente al Estado la
responsabilidad por la prestacion de los servicios.

! Oa atuerdo con dicha norma y con el Reglamento General del OSITRAN {aprotado por Decrets Suprema N° B44-2008-PCM vy
modificado por o3 Decrates Supremos N° 057-2008-PCM y 048-2007-PCM) por ITUP debe entenderse af sistams compuesto por las
nhmsciv&aseMmm.muommmmmmWamwodﬂmomﬂmnd
Inlercamblo modal, siempre que sea do uso piblico, o |38 que eo brinds ecceso a los USUARIOS v por los cuales se cobry tna
prestacidn. La roferida Infraestnictura puede ser aeroporiuaria, portumta, fémes, red vial nacions! da carreteras y ofriis da tramsiporta
da uso piblico, de cardstor nacional o reglanal.
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Asimismo, la Ley N° 29754, establecié en su articulo 1 que el OSITRAN es la
entidad competente para ejercer la supervisién de los servicios publicos de
transporte ferroviario de pasajeros en las vias conceslonadas que forman parte
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao (en adelante, el
Tren Eléctrico). En el artlcule 2 de esta norma se sefiala que las competencias,
funciones y disposiciones establecidas en las Leyes 26917 y 27332, tienen
alcance sobre los servicios ptiblicos de transporte ferroviario de pasajeros en
las vias concesionadas que forman parte de! Tren Eléctrico, con excepcion de
la fijacion y revision de farifas del referido serviclo publico, cuya competencia es
del Ministerio de Transportes y Comunicaciones con opinién previa del
Regulador.

Por su parte, de conformidad con la 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 utilizacién de infraestructura
para prestar servicios de transportes, de intercambio modali o vinculados a
dicha actividad, los cuales permiten completar la cadena loglstica en una
relacion origen — destino.

2.- Usuarlo 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 Constitucién Polltica del Perd y [a ley.

Al respecto, en el artfculo 65 de la Constitucién Politica del Pert y el Cadigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante el Cédigo cdel Consumidor)
aprobado con Ley N° 20571, se establece? y desarrolla®, respectivamente, una

2
Conntitucidn Politice de) Porfi
“Artieulo 88~ Ei Estedo deffende af imerds de los consumidores y usuarios. Para taf efecto garantfze of derecho & la Informacidn

sobre 03 bienos y serviclog que se encuentren e su disposicién en of mercedo. Asimismo vels, en parifcudar, por la salvd y Ja
segurided do o pablecior’.

Idor
“Articulo I.- Contenido
&1 presento Cédige estebloca !ay normas da proteccltn v defensa de las consurridorss, insttuysndo tomo un pringipio rector da iz
pdiitica soclal y econdmica def Esfade la profecciin de los derechos de los consumidores, dentro def maren del ertieuin 85 de la
Constitucion Polllica del Pent y on un régimen de economia sowal de mercado, osteblecide en ef Capliulo | dal Thula i, Del Régimen
Econdmive, de la Constilucién Pollfica dal Pert.
e
Artieulo V.. Befiniciones
Para los afestos del presante Cédigo, se enflende por:

1~ Consumidores o usysiios
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tutela diferenclada a los usuarios (y consumidores) que adquieren, utilizan o
disfrutan como destinatarios finales productos o serviclos materiales e
Inmateriales, en beneficlo 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 puiblicos
(para el caso del OSITRAN o las entidades prestadoras) hubiesen olvidado que
el beneficio individual que les depara la posesi6n y explotacién de un medio de
produccién o de una empresa de servicio, plerde legitimidad si no se condice
con la calidad y el costo razonable de lo ofertado; agregando luego que la
satisfaccion 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®,

Asimismo, el méaximo intérprete de la Constitucién ha sefialado que la primera
parte del articulo 65° de la Constitucién 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, seguridad y salud que expresamente se
reconocen en dicho articulo, sino que incluyen la expedicién 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 consideraci6n®.

En el artlculo 83° del Cadigo de Consumidor se sefiala que la proteccion a
usuario de los servicios piblicos bajo la supervisién de los Reguladores a que
hace referencla la Ley N° 27332 se rige por las disposiclones del proplo Cédigo
en lo que resulte pertinente y por la regulacién sectorial corespondiente que

1.1~ mmmmmozmmmmmﬁ,mmommMaMmmmom
malerialas e lnmatensles, en bensficlo propfo o de s grupo familiar o social, scliando asi en un &mblto gjeno g una
mxmammemmmmomwmmmammmmmMo
disfruta de un producto o sorvicio normalmenta destinado para fos lines de su ecividad como provesdar.

1.2+ lLos microempresaries que svidencion une suecidn do ssimatria Informativa con of proveedor respecto da aquelios
prodursios o serviclas gue no formen parte dal (o proplo del negocio.

1.3~ Encaso do duds sobre of desting fTnaf da detsrminade produclo o sarvicia, se cgllfica como consumider a quisn ko
adquiary, use o disinae”.

* Expedionte N° 008-2003-AUTC.

* Expedionts N 0358-2003-AA/TC.

Mcfolbg}cadwivadodelammdelEmdcmmhmmummmmmvahdmmdamhdmdem
consmnldamaytusmmﬂoa.Enbmgwﬂo.mmmhﬁsdmddemﬁndafmﬁmdetmwmﬁwasywbsmlmm
de transgnesion o desconncimionto ds sus leghimes Intereses.
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desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccion del
usuario, siendo el respectivo Organismo Regulador el encargado de velar por
su cumplimiento.

Ahora bien, en virtud de los procesos de concesién de [TUP lievados a cabo
por el Estado, el nimero de entidades prestadoras bajo la compstencia del
OSITRAN ha aumentado considerablemente en los tiltimos afios®. Ademas, la
etapa de ejecucion de obras en la mayoria de ITUP ha culminado, o cual
implica el inicio de las operaciones y ia prestacion de los servicios a los
usuarios a cambio de la respectiva contraprestacion.

La entrada en operacién de las concesiones y la consiguiente prestacién de los
servicios derivados de la explotacién de la ITUP asi como el otorgamiento de
competencias del OSITRAN para supervisar el Sistema Eléctrico de Transporte
Maslvo de Lima y Callao (Tren Eléctrico), tras 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.

En tal sentido, teniendo en cuenta que dentro del mercado de ITUP se
presentan asimetrias informativas y elevados cosios de transacciéon’ que
afectan los intereses de los usuarios, especialmente los que se encuentran
dentro de la proteccién del Cddigo del Consumidor, el OSITRAN viene
desplegando una serle de acciones con la finalidad de acercarse® y permitirles
el conocimiento de sus derechos y de los mecanismos que permiten su
defensa efectiva, tales como Ia implementacion de una Oficina de Atencién al
Usuaric y la aprobacién de un nuevo Reglamento de Reclamos vy
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 cancesion, los tarifarios y reglamentos de las enfidades
prestadoras, mientras que otros no han sldo eficientemente puestos en
conocimiento de los mismos; situacién que como se ha mencioando genera
elevados costos de blsqueda de Informacion que impiden disminuir la
asimetrfa entre los agentes .

En este contexto, es evidente que OSITRAN tiene la obligacién de cautelar los
intereses de los actores [nvolucrados en los mercados de ITUP, como son el

% Daocho B velnlisels,

7 Son los costes asoclados A los esfuerzos en la negociacion del contreto, y & la birsqueda da informacién, asi como al monlioreo y
cumpiimiento do [os acuerdos plasmades anlos confratos, entre otros, Sl #stos stn muy alles puede traor como consecuencia que no
sa [laven a cobo [as tensacclones.

® Tambisn estd en proceso do creacisn de 1a nueva Gerentia de Alencién al usuarle:.
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Estado, las entidades prestadoras y usuarios. Sin embargo, considerando y
reconociendo que, generalmente, estos Gltimos se encuentran en desventaja
real frente a los primeros, el Regulador debe implementar mecanismos y
acclones que permitan equiparar estas relaciones con la finalidad de buscar Ia
eficiencia en estos mercados, tratando que los usuarios adopten decisiones de
consumo de acuerdo con sus intereses y con conocimiento de sus derechos y
obligaciones, especialmente cuando se trata de usuarios finales bajo la
proteccién del Codigo del Consumidor®,

En ese orden de ideas, dependiendo de si la explotacién de la ITUP permite el
intercambio modal o la prestacion de servicios de transportes, se ha creido
conveniente que el OSITRAN, en el gjercicio de su funcién normativa emita dos
reglamentos relacionados con los derechos y obligaciones de los usuarios. EI
primero esta referido a la infrasstructura de terminales (puertos y aeropuertos)
y la segunda, que forma parte de |a presente propuesta, a la vial {carreteras y
vias férmreas).

De esta manera, con el presente Reglamento del Usuario de la Infraestructura
Vial, Ferroviaria y del Tren Eléctrico, el OSITRAN busca enfrentar Y responder
de la mejor manera los retos que conllevan tanto el incremento de concesiones
proximas a enfrar en operacion como el reciente encargo de supervisar el
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao: asi como tratar de
disminuir los efectos negativos que !a asimetrla Informativa y los costos de
transaccidn tlenen sobre los intereses de las entidades prestadoras vy,
especlalmente, de sus usuarios, buscando que el mercado funcione de la forma
mas eficiente posible.

Il.- Resumen del contenido del Reglamento _del Usuario de la

Infraestructura Vial, Ferrovlaria y del Tren Eléctrico

En ese orden de ideas, el reglamento se divide en cinco titulos y 54 articulos de
la manera siguiente:

v El Thulo | esta referido a las disposiciones generales que comprenden el
glosario de términos utilizados en el reglamento: la definicién del objeto v
émbito del mismo; los principios que regulan la relacién de la Entidad
Prestadora con los Usuarios; los alcances y exclusiones del Reglamento;
asf como las normas que se deben tener en consideracion para una
adecuada aplicacién del mismo. Igualmente, se contempla un artlculo que
recoge las obligaciones establecldas en la Ley N° 28735, Ley General de la
Persona con Discapacidad, respecto a las medidas de accesibilidad que

2\ ° Adicionalmente y de acuerdo con la interpretacién del Tribunal Constitucional ya mencionada, el

Regulador tiene la obligacién a otorgar uns tutela especial a dichos usuarios finales.
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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.

En el Tltulo Il se han conternplado 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 [as normas vigentes.
Dentro de los conceptos de interés para los usuarios, se consigna los
relacionados con la obligacién a recibir una adecuada informacién de las
condiciones del serviclo, de sus derechos y de los mecanismos que
permitan defenderlos, asl como los relacionados con la seguridad, calidad y
cobsrtura del servicio, entre ofros. Por otro lado, con relacion a los
conceptos de interés para las entidades prestadoras, se consigna el pago
por los serviclos que se brinde y el de conducta debida, de acuerdo con el
tarifario y las condiciones generales que regulan el servicio, entre otros.

Ademas, se ha considerade conveniente agregar, en adicién a los
principios que regulan la relacidn 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:

i} El de ordenamiento sistematico, por el cual, ante las dudas en
la Interpretacion del reglamento se debera realizar un anélisis
sistematico que incorpore todas las normas a las que se refiere
el articulo 4°;

if) Pro usuario, en armonia con las disposiciones del Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor;

iii} ¥ finalmente, considerando que la relacién entre usuarios y las
entidades prestadoras en esencia se da por contratos de
adhesién y clausulas generales de contratacién, se ha creido
conveniente incorporar la interpretacidn reconocida en el
articulo 1401 del Cédigo Civil, segun la cual las clausulas
generales de contratacidn o reglas aprobadas por la entidad
prestadora, se interpretan, en casc de duda, en favor del
usuario.

E! Titulo il 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 disposicionss generales y las
correspondientes de acuerdo al tipo de ITUP. Asl mismo, se detalla lo
correspondiente a aquellos que son catalcgados como cbligatorios 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 serviclos.
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v En el Titulo IV se prevé sobrs el pago por los servicios, los medios
mediante los cuales se efectan de los servicios obligatorios y no
obligatorios.

v En el Tiulo 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 Solucién de Controversias del
OSITRAN. También se regula el procedimiento que deben seguir las
denuncias formuladas por los usuarios.

Asimismo, existe una disposicién final respecto de la vigencla e implementacion
de clertas exigencias a las entidades prestadoras, asl como un glosario de
términos con los conceptos mas utilizados a los largo del Regiamento.
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, xx de octubre del 2011
N° xxx-2011-CD-OSITRAN
VISTOS:

El informe N° 024-2011-RRII-OSITRAN de fecha 04 de octubre de 2011, Proyacto de
Reglamento del Usuario de la Infraestructura vial, ferroviaria y del tren eléctrico de
OSITRAN, asi como su Exposicién de Motivos; y,

CONSIDERANDO:

Que, el numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversidn
en Infraestructura de Transporte de Uso Piblico y Promocién de los Servicios de
Transporte Aéreo, establace que el OSITRAN tiene como mision regular gl
comportamiento de los mercados en los que actiien las Enfidades Prestadoras, asi como
el cumplimiento de los Contratos de Concesién, con la finalidad de cautelar en forma
imparcial y objefiva los intereses del Estado, de los Inversionistas y de los Usuarios,
garantizando la eficiencia en la explotacién de la Infraestructura de Transporte de Uso
Piablico;

Que, el numeral 8.2 del articulo 6 de la Ley antes citada establece que es potestad
exclusiva del OSITRAN, dictar, en el dmbita de su competencia, reglamentos auténomos
y otras normas referidas a intereses, obligaciones, o derechos de las Entidades
Prestadoras o de los usuarios;

Que, el literal c) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N® 27332, Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Piblicos establece fjue
dentro de sus raspactivos dmbitos de competencia, los Organismos Reguladores ejercan,
entre ofras, la funcién nomativa, que comprende !a facultad de dictar en el ambito yen
materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de cardcter 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 Detreto Supremo N°
042-2005-PCM, prescribe que [a funcién normativa general de los Organismos

W Reguladores es ejercida de manera exclusiva por el Conssjo Directivo respectivo;

Que, el artfculo 22 de! Reglamanto General del OSITRAN, aprobado por &l Decreto
Supremo N° 044-2006-PCM y modificado por los Decretos Supremos N° 057-2006-PC\V Yy
048-2007-PCM, sefiala que la funcién normativa permite al OSITRAN dictar de mansra
exclusiva, denfro de su dmbito de compstencia, reglamentos auténomos, normas que
regulen los procedimientos a su cargo y otras normas de caracter general aplicables a
todos los administrados que se encuentren en las mismas condicicnes:

Que, el artlculo 24 de la norma precedente precisa que en ejercicio de la funcién
normativa pueden dictarse disposiciones de caracter general sobre requisitos de



obligatoriedad de provisién y suministro de informacién a los usuarios; asl como los que
sean necesarios de acuerdo a las funciones encargadas al OSITRAN segin e} presente
Reglamento y demds normas pertinentes;

Que, en el articulo 1 de la Ley N° 29754 se otorg6 competencia al OSITRAN para ejercer
la supervisién de los serviclos plblicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias
concesionadas que forman parte de! Sistema Eléctrico de Transporte Masive de Lima y
Callao. Adicionalmente se sefilala que las competencias, funciones y disposiciones
establecidas en las Leyes N° 26917 y 27332, tienen alcance sobre los servicios publicos
de transporte fermoviario de pasajeros en las vias concesionadas que forman parte del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, con excepcidn de la fijacion y
revision de tarifas del referido servicio publico, cuya competencia es del Ministerio de
Transportes y Camunicaciones con opinlén pravia del Regulador.

Que, ol inciso 7 del articulo 32 de la Ley Orgénica del Poder Ejecutivo, aprobada por la
Ley N° 29188, seriala que los Organismos Reguladores defienden el interés de los
Usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd v la ley;

Que, sl articulo 85 de la Constitucién Politica del Pert, establece que el Estado defiende
el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado, velando ademas, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacidn;

Que, por su parte, el articulo 83 de fa Ley N° 20571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, sefiala que la proteccién al usuaric de los servicios publicos bajo 1a
competencia de los Organismos Reguladores a que hace referencia la Ley N° 27332, se
rige por las disposiclones de dicho cédigo en lo que resulte pertinente y por la regulacién
sectorial correspondiente, agregando gus el ente encargado de velar por su cumplimienta
@s el respactivo organismo regulador;

ue, el articulo 26 del Reglamento General de OSITRAN establece que constituye
equisito para la aprobacién de normas de alcance general que el proyecto nomnativo sea
publicado en el Diario Oficial “Eif Peruano” o en algin otro medio que garantice su debida
difuslén, con el fin que los Interesados puedan hacer uso de su derecho a formular
comentarios y sugerancias, y asl también, la realizacion de una audiencia ptiblica en la
que se reciban los comentarios verbales de los participantes;

Que para el ejercicio de la funcion normativa del OSITRAN debe observarse el

e TRGN "Reglamento que establece disposiciones relativas a la Publicidad, Publicacién de
1Y vese %\ Proyectos Normativos y Difusién de Normas Legales de Cardcter General, aprobado

. NIETO &/mediante Decreto Supremo N° 001-2008-JUS;
S

s De conformidad con [a facultad contenida en el articulo 23 y el inciso ¢) del articulo 53 de!
Reglamento General de OSITRAN, estando a lo acordado por el Conssjo Directivo en su
Sesién N° xx de fecha xo de octubre de 2011, y, sobre la base de los vistos y
considerandos precadentes;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- AUTORIZAR la publicacion del Proyecte de Reglamento de! Usuario
de |a Infraestructura vial, ferroviaria y del tren eléctrico de OSITRAN, y su correspondiente



Exposicion de Motives, en el Diario Oficial “El Peruano®, lkos mismos que forman parte
integrante da la presente Resolucion.

Articulo Segundo.- OTORGAR un plazo de quince (15) dfas calendario, contados a partir
de la fecha de publicacidn a que se refiere el articulo precedente, para que los
interesados remitan sus comentarios o sugerencias por escrito a OSITRAN, en su sede
ubicada en Av. Republica de Panama 3659, San Isidro, Lima; o por medio electrénico a

info@ositran.gob.pe.

Articulo Tercero.- DISPONER que la Audiencia Pdblica se lleve a cabo a los quines (15)
dias calendaric contados desde el dia siguiente de la fecha de publicacién a la que se
refiere el Articulo Primero de ta presente resolucién.

Articulo Cuarto.- AUTORIZAR la difusién de la presente Resolucidn, asf como de los
documentos a que hace referencia el Articulo Primero, en la pdgina Web institucional:

waww.ositran. gob. pe,

Articulo Quinto.- DISPONER que la Oficina de Relaciones Institucionales reallce las
acciones necesarias para las publicaciones y la realizacién de la Audiencia Publica
dispuesta a través de la presente Resolucidn.

Reglstrase, comuniquese y publfquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS UGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal. PD N"oox-11



