. OSITRAN

Gula del {Jsuario

Conoce tus derechos y deberes como usuario de las
infraestructuras de transporte de uso publico

4 CARRETERA
CONCESIONADA




Somos el organismo publico que regula, supervisa y fiscaliza las
Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (ITUP), tales como
aeropuertos, puertos, carreteras, vias férreas, y el Metro de Lima y Callao.

32 Contratos de
Concesion

suscritos entre el Estado y las empresas privadas que
administran estas infraestructuras (empresas concesionarias).

Tambien supervisamos las ITUP administradas por las

empresas estatales ENAPU y CORPAC.

CARRETERAS AEROPUERTOS PUERTOS
16 carreteras 2 grupos de aeropuertos regionales 8 terminales
nacionales y el Aeropuerto Internacional portuarios

Jorge Chavez (Lima)

W
O
=
<<
=
>
2 d
L
o
-
v

HIDROVIAS
1 hidrovia amazoénica 2 vias férreas y
(que recorrera los rios Marafion, el Metro de Lima y Callao

Amazonas, Ucayali y Huallaga) (Linea 1y Linea 2)




¢Quiénes son los
usuarios de la ITUP?

Cualquier persona natural o juridica que hace uso de las ITUP. éQue €S una
empresa
Usuarios intermedios concesionaria?
Son las empresas que hacen uso de estas Es aquella empresa que ha suscrito un
infraestructuras para prestar servicios de contrato de concesién con el Estado
transporte o servicios vinculados a dicha y esta a cargo de la explotacion y

o ) | A prestacion de servicios en las ITUP.
actividad. Por ejemplo: las lineas aéreas, los

transportistas de carga o de pasajeros, los

agentes maritimos. En OSITRAN
velamos por
Usuarios finales tus derechos
Son aquellos que utilizan de manera final con la finalidad de garantizar un
los servicios brindados por las empresas concesionarias, servicio de calidad en beneficio de
CORPAC y ENAPU, o los usuarios intermedios. los usuarios.

Por ejemplo: pasajeros del Metro de Lima y Callao,
llos duenps c_ie carga, pasajeros de transporte * ENAPU y CORPAC son empresas publicas que
interprovincial, etc. también son supervisadas por OSITRAN).
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CONOCE LOS

PRINCIPALES
DERECHOS

DE LOS

USUARIOS

de las infraestructuras
de transporte de uso
publico

¢ Sanidad Aerea
Health Center

¢ Salidas Nacionales
=l Domestic Departures

¢ Cajero Automatico

Automated Teller Machine

Llegadas Nacionales ¢
Domestic Arrivals ==
Salidas Internacionales ¢
International Departures e
Tarifa Aeroportuaria ¢
Airport Fee

Ala
informacion

Tienes derecho a recibir informacion
completa, veraz, oportuna y detallada

sobre los servicios prestados en las
[TUP.

Consulta e informate sobre:

e | as tarifas que deberas pagar por
cada servicio.

e Las condiciones en el uso de la
infraestructura.

e Procedimientos para la presentacion
de reclamos o denuncias.

e El numero telefonico de atencion
al usuario y la pagina web de las
empresas concesionarias.
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iRecuerda!

Tienes derecho a ser
informado, con la debida
anticipacion, sobre
Cualquier circunstancia
que altere (3 normal

Prestacion de (og
Servicios en (3 ITUP.

VENTANILLA DE
ATENCION




A la atencidon

adecuada,
calidad y cobertura
| del servicio
4 Tienes derecho a recibir un trato
< A '
A4 cortés y adecuado por parte del
4 4 personal de las empresas concesionarias.

También tienes derecho a recibir

un servicio de calidad. Para ello,

las empresas concesionarias deberan
cumplir las normas legales y
disposiciones del OSITRAN,

asi como los niveles de servicio
establecides en los contratos.
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A recibir un
comprobante
de pago

Luego de haber efectuado el
pago de la tarifa, tienes derecho
a recibir un comprobante de
pago que debera senalar el
monto abonado y la fecha de
transaccion.




Esta prohibida toda discriminacion
por motivos de raza, sexo, idioma,
religion, opinion, condicion
econodmica o de cualquier otra
indole.

Asimismo, los usuarios
tienen el derecho a recibir el
mismo trato, en igualdad de
condiciones.
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A participar y ser elegidos
en los Consejos de
Usuarios del OSITRAN

El OSITRAN es el primer regulador En la actualidad, el OSITRAN cuenta con:
que implemento los Consejos de

Usuarios como mecanismo  de e Consejos de Usuarios de alcance nacional:
participacion de aquellos interesados puertos, aeropuertos, red vial y ferroviario.
en la supervision y regulacion de las

ITUP. Su naturaleza es de caracter e Consejos de Usuarios de alcance regional:

consultivo. Cusco, Arequipa, Piura y Loreto-San Martin.




Salidas Internacionales
=l /nternational Departures

TIEMPO DESTINO VUELO PUERTA
20:20 Londres AV 237 17

z B% Salidas Nacionales Llegadas Nacionales

B8 Domestic Departures Domestic Arivals

I . |
Cajero Automati Tarifa Aeroportuaria
)] © Prraklorsiims praeile) <>

Automated Teller Machine

20:55 Milan SQ 214 15

Caracas TY 339 13

21:55
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A la Los servicios deben ser prestados

sin poner en peligro la salud o

seguridad la integridad fisica de los usuarios.

Todas la infraestructuras deben estar
correctamente sefalizadas para
un uso seguro de las mismas.
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Al libre uso de
las infraestructuras

Tienes derecho a usar libremente las
ITUP, cumpliendo con las condiciones
legales o contractuales exigidas para
ello, tales como, el pago de la tarifa,
precio 0 cargo, segun corresponda.

Cabe indicar que podra restringirse el
uso de las ITUP por razones operativas
de seguridad que asi lo justifiquen o
por supuestos de caso fortuito o fuerza
nmayor.



A presentar
reclamos

Ante la vulneracion de alguno
de sus derechos, los usuarios
pueden presentar un reclamo

ante las empresas concesionarias,

ante ENAPU o CORPAC, a fin de
satisfacer su interés particular.

El tramite es gratuito.

;Sobre qué temas
puedes reclamar?

» Por informacion defectuosa; por
ejemplo, en temas relacionados a
tarifas y/o condiciones del servicio.

» Por defectos en la facturacion y
cobro de los servicios.

* Por la calidad y oportuna prestacion
del servicio.

» Por dafios o pérdidas ocasionadas
por negligencia, incompetencia
o dolo de las empresas prestadoras
del servicio, sus funcionarios o
dependientes.

* Por el condicionamiento de la
atencion del reclamo, al pago previo
de la retribucion facturada.

» Por el impedimento o limitacion al
acceso a las ITUP o a los servicios
que se prestan en ésta.

» Cualquier reclamo que surja de la
aplicacion del Reglamento Marco
de Acceso a las ITUP (REMA).



¢Como presentar IMPORTANTE

?
tu reClamo' Los reclamos deberan ser resueltos en un plazo maximo de 15

Debes presentar tu reclamo ante la dias habiles, plazoguelplcl)dra extltendderse hatsta 30 dias habHTslen
empresa concesionaria, ENAPU o Caso que sea una decision motivada por situaciones complejas.

CORPAC, segun corresponaa. Procedimiento de reclamos

\‘ Via telefdnica. . —
DIAS
AP Por escrito

Segun
(Mesa de partes o Libro de complejidad

Reclamaciones ubicado en las del caso
instalaciones de la empresa) @ RECLAMO
Por la pagi b 60 DIAS Notifica decision
or la pagina web. El usuario tiene 60 atusuario Empresa resuelve
dias habiles para el reclamo

poder presentar su
reclamo desde que
se produjo el hecho.

Por correo electronico.

o m e
USUARIO NO USUARIOSI
esta de acuerdo esta de acuerdo w

1

. erda' .

‘ReCu Se adjunta | 15 Presentar FIN
nuevas : apelacion

e se resuelva pruebas DIAS

en caso que

tu reclamo y . ho — —
no estuvieras Sat‘SfedCraS E RECONSIDERACION APELACION
con lo resuelto. PO DiAs

Una vez qu

recurrir al OSITRAN.

Se resuelve el

Analiza : reclamo en
y resuelve Tg%f%? lA%e 2° instancia




; OSITRAN

MESA DE PARTES

:COmo presentar

una denuncia
ante el OSITRAN?

Puedes presentar tu denuncia
a traves de los siguientes medios:

- Via telefonica:,
FONO OSITRAN 0800-11004
(Linea gratuita)

- Por escrito: ;
En la Mesa de Partes de OSITRAN:
Calle Los Negocios N 182, piso 2,
Surquillo - Lima.

- En cualquiera de nuestras oficinas
desconcentradas en Arequipa,
Cusco e lquitos.

- En la seccién "Usuarios” de la
pagina web de OSITRAN:
www.ositran.gob.pe

Ante el incumplimiento del
contrato de concesion o

¢Que debe contener
la denuncia?

OSITRAN. a fin de satisfacer el Una descripcion clara de los hechos

disposiciones legales aplicables,
cualquier ciudadano puede
presentar una denuncia ante el

y circunstancias, de tal manera que
el OSITRAN realice la investigacion
y , respectiva.

La presentacion de la denuncia es Si cuentas con pruebas (fotos,
gratuita, asimismo, no necesitas testimonios, videos), adjuntalas a tu
acreditar haber sufrido un dario. denuncia.

interés general.




A diferencia del
reclamo...

- Las denuncias se realizan ante el
OSITRAN.

- Cualquier persona natural o
juridica puede realizar una
denuncia.

- No necesitas acreditar haber
sido usuario de las ITUP.

- Una vez interpuesta tu denuncia,
el OSITRAN dard inicio a las
investigaciones correspondientes,
a fin de verificar el incumplimiento
denunciado y, en caso
corresponda, procedera a
imponer una sancion o aplicar
una penalidad.

Procedimi_ento de
Denuncias

Las denuncias se
interponen ante OSITRAN.

Cualquier persona natural
o juridica puede formular la
denuncia.

AAREIEA] 4 empresa concesionaria,

OSITRAN traslada
la denuncia a la

a ENAPU o CORPAC

cececssss 15

- DIAS v
(]
c’O
RV X
_,.°"I:aempresa
‘A A NO presenta

OSITRAN realizara descargos

las investigaciones
o indagaciones
pertinentes

OSITRAN
determina

_que NO existe
incumplimiento

Se comunica al denunciante
el sustento del por qué no
existe incumplimiento

OSITRAN determinav

la existencia de un
incumplimiento
sancionable

Se evalua el inicio del
Procedimiento Administrativo
Sancionador



COI’IOCG tus deberes Si tienes dudas o necesitas

alguna orientacion, puedes
COMO USUARIO comunicarte con el OSITRAN
a través de los siguientes
medios:

Los usuarios gue hacen uso de las [TUP
estan obligados a cumplir con lo siguiente:

Pagar las tarifas o precios FONO OSITRAN
establecidos. @ 0800_110 04

Linea gratuita

Tener una conducta debida.

A No poner en peligro la salud,
@ seguridad y tranquilidad de los

B usuarios@ositran.gob.pe

demas usuarios.

Conservar las ITUP, actuando
con cuidado y prevision,

evitando causar dafio a las \ /

instalaciones.

Recuerda que las infraestructuras de transporte
de uso publico nos benefician, conectan,
comunican y unen.

Siguenos en: @ @ @ @




