OSITRAN

EL REGULADGR DE LA INFRAESTRUCTLIRA
DE TRANSPORTE OE LSO PUBLICD

Organismo Supervisor de la Inversidn

Premdenc[a . en infraestructura de Transporte de
del Consejc de Ministros Use PUblico - OSITRAN

12 0CT 2017 N° 035-2017-CD-OSITRAN
Lirna, og de octubre de 2017 RE IBIDO
VISTOS: )
Firma: Hora: I cﬁ

El Informe N° 003-2017-GRE-GAJ-GSF-GAU-OSITRAN de fecha 14 de setiembre de 2017
mediante el cval la Gerencia de Regulacion y Estudios Econémicos, la Gerencia de Asesoria
Juridica, la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién y la Gerencia de Atencién al Usuario remiten
el Proyecto de Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico,
su Exposicion de Motivos, Andlisis Costo-Beneficio, el proyecto de Resolucion correspondiente
y, la Matriz de Comentarios;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 3.1. de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversion Privada en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que OSITRAN tiene cormo misién
regular el comportamiento de los mercados en los que actUan las Entidades Prestadoras, asi
como el cumplimiento de los contratos de concesidn, cautelando en forma imparcial y objetiva
los intereses del Estado, de los inversionistas y de los usuarios a fin de garantizar |a eficiencia
en la explotacién de |a infraestructura bajo su ambito;

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

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 Publicos, establece que la Funcién
Normativa de los Organismos Reguladores comprende |a facultad exclusiva de dictar, en el
ambito y materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas de caracter
general y mandatos u otras normas de caracter particular referidas a intereses, obligaciones o
derechos de las entidades ¢ actividades supervisadas o de sus usuarios;

Que, el articulo 2 del Reglamento de |a Ley Marco de los Organismos Reguladores, aprobado
por Decreto Supremo N° 042-2005-PCM y sus modificatorias, establece que la funcién
reguladora y normativa, sefalada en los literales b} y c) del numeral 3.1 del Articulo 3 de la Ley
N° 27332, son de exclusiva responsabilidad del Consejo Directivo;

Que, asimismo, el articulo 12 del Reglamento General de OSITRAN (REGO), aprobado
mediante Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y sus modificatorias, establece que la funcién
normativa es ejercida de manera exclusiva por el Consejo Directive de OSITRAN;

Que, el articulo 13 del REGO establece que en ejercicio de la Funcion Normativa, el OSITRAN
puede emitir reglamentos y otras normas de caracter general, entre otros temas, referidos a
procedimientos y criterios para la existencia de contabilidad separada a ser aplicados por las
Entidades Prestadoras y mecanismos de contabilidad separada por servicios, cuando ello sea
necesario;
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Que, mediante Resolucion N° 074-2011-CD- OSITRAN, de fecha 2g de diciembre de 2011, se
aprobd el Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios (RUTAP).
Asimismo, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 004-2012-CD-OSITRAN, de fecha 18
de enero de 2012, se aprobé el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo (RUIVF);

Que, luego de la entrada en vigencia del Reglamento de Organizacién y Funciones del
OSITRAN (ROF), aprobado mediante Decreto Supremao N° 012-2015-PCM, mediante Acuerdo
N° 1820-546-15-CD, literal e), et Consejo Directivo de OSITRAN dispuso la revision integral de
los documentos normativos existentes a la fecha de publicacion del ROF, entre los que se
encuentran el RUTAP y el RUIVF;

Que, el articulo 15 del REGO de OSITRAN establece como requisito para la aprobacién de los
reglamentos, normas y regulaciones de alcance general que dicte OSITRAN, el que sus
respectivos proyectos hayan sido publicados en el Diario Oficial El Peruano, en el Portal
Institucional de OSITRAN, o algun otro medio que garantice su difusion, con el fin de recibir los
comentarios y sugerencias de losinteresados;

Que, mediante Resolucion N°® 028-2016-CD-OSITRAN publicada en el Diario Oficial El Peruano
el 24 de mayo de 2016, se autorizé la publicacion del Proyecto de Reglamento de Usuarios de
las Infraestructuras de Transporte de Uso PUblico, y su correspondiente Exposicion de Motivos
y Analisis Costo-Beneficio en el Diario Oficial “El Peruano” la cual se efectud el 28 de mayo de
2016 con el fin de recibir comentarios o sugerencias de los interesados durante un plazo de
quince (15) dias habiles contados a partir de la referida publicacion;

Que, con fecha 15 de junio de 2016, se realizo ia Audiencia Publica en la sede institucional de
OSITRAN con la participacion de los interesados;

Que, los interesados han hecho llegar por escrito sus comentarios y sugerencias al Proyecto de
Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico. Los comentarios
de los interesados han sido evaluados por OSITRAN e incorporados en una matriz de
comentarios. Asimismo, las sugerencias y comentarios debidamante sustentados han sido
incorporados al referido Proyecto;

Que, mediante el Informe N° 003-2017-GRE-GAJ-GSF-GAU-OSITRAN de fecha 14 de setiembre
de 2017 se concluyd lo siguiente:

(i)  La revision del RUTAP y del RUIVF resulta necesaria a fin de asequrar que guarden
coherencia con el nuevo marco normativo institucional, considerando los cambios
introducidos mediante el Reglamento de Organizacion y Funciones de OSITRAN; y

(i) Conforme al anlisis realizado, resulta viable la emisién de un Unico Reglamento de
Usuarios, que resulte aplicable a las diversas infraestructuras de transporte de uso
publico a cargo de OSITRAN, el cual ha tenidoen consideracion los comentarios acogidos
que han sido presentados por los interesados, conforme se detalla en la Matriz de
Comentarios al Proyecto de Reglamento de Usuarios de la Infraestructura de Transporte
de Uso Publico que figura como Anexo | del presente informe;

Que, luego de evaluar y deliberar respecto el caso materia de analisis, el Consejo Directivo
expresa su conformidad con el Informe de Vistos, el cual lo hace suyo, incorporandolo

pagina 2 de 3 Calle Los Negocios 182 pisc 4. Surguilic - Lima
Central telefonica: 440-5115
www.ositran.gob.pe

OSITRAN

EL REGULADCR CE LA INFRAESTRUCTURA
DE TRAKSPGRTE DE USO PUBLICO




Qrganisma Supervisor de la Invessién

: - en Infraestructura de Transperte de
del Consejo de Ministros Uso PGblico - OSITRAN

Presidencia

integramente en la parte considerativa, formando parte del sustento y motivacién de la
presente Resolucion de conformidad con lo establecido por el numeral 6.2. del articulo 6 de la
Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General;

Por lo expuesto, y en virtud de sus funciones previstas en el articulo 12 del Reglamento General
de OSITRAN, aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y sus modificatorias, y del
articulo 7 del Reglamento de Organizacion y Funciones del OSITRAN,; y estando a lo acordado
por el Consejo Directivo en su sesién de fecha g de octubre de 2017, y sobre la base del Informe
N° 003-2017-GRE-GAJ-GSF-GAU-OSITRAN

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso
Publica que forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Derogar el Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios
aprobado por Resolucidén de Consejo Directivo N° 074-2011-CD-QSITRAN; asi como, el
Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo N® 004-2012-CD-
OSITRAN.

Articulo 3°.- Disponer la publicacién de |a presente Resolucidn y el Reglamento a que se refiere
el articulo 1° en el Diario Oficial "El Peruano”.

Articulo 4°.- Disponer la publicacidn de la presente Resolucion, el Reglamento al que se refiere
el articulo 1°, la Exposicién de Motivos, Analisis Costo-Beneficio y la Matriz de Comentarios en
el Portal Institucional de OSITRAN (www.ositran.gob.pe).

Articulo 5°.- Las entidades prestadoras cuentan con un plazo de sesenta (60) dias habiles,
contado desde el dia siguiente de la publicacién del Reglamento en el diario oficial El Peruano,
para implementar aquellas disposiciones que correspondan en cada caso.

Articulo 6°.- El Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico
entrara en vigencia al dia siguiente de culminado el periodo de implementacidn fijado para las
entidades prestadoras, sefialado en el articulo 5 de la presente resolucion.

Registrese, publiquese y comuniquese.

OSA VERONICA ZAMBRANO COPELLO
identa del Consejo Directivo

c_,\TR
Reg. Sal. CD N®35446-17
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Capitulo I

PUBLICO

INDICE
DISPOSICIONES GENERALES

DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y LAS
ENTIDADES PRESTADORAS

Derechos de tos Usuarios de las infraestructuras de transporte de uso
publico.

Obligaciones de los Usuarios de las infraestructuras de transporte de
uso publico.

Derechos de las Entidades Prestadoras frente a los Usuarios.
Obligaciones de las Entidades Prestadoras frente a los Usuarios.

DE LOS SERVICIOS A LOS USUARIOS DE LAS
INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE DE USQ PUBLICO

De los servicios a los Usuarios.

De la suspension de los servicios.

De la facturacién y pago por los servicios.
De los servicios no obligatorios.

DE LOS RECLAMOS Y DENUNCIAS

Sobre la presentacion de Reclamos.
Sobre |a presentacion de Denuncias.

Disposiciones Generales.
Procedimiento para la presentacion de Denuncias.

Régimen de Sanciones.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA




TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto

El presente Reglamento tiene como objeto establecer los derechos y obligaciones de los
Usuarios de las infraestructuras de transporte de uso publico portuaria, aeroportuaria, vial,
ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callac que se encuentran
bajo el ambito de competencia del OSITRAN.

Asimismo, el presente Reglamento establece los derechos y obligaciones de las Entidades
Prestadoras que tienen la titularidad para realizar actividades de explotacion de las
mencionadas infraestructuras.

Finalmente, se incluye en la presente norma disposiciones referidas al procedimiento para la
presentacion de Denuncias contra las Entidades Prestadoras.

Articulo 2.- Alcances

El presente Reglamento serd de obligatorio cumplimiento para las Entidades Prestadoras
reguladas y supervisadas dentro de las infraestructuras de transporte de uso publico pertuarias,
aeroportuarias, viales, ferroviarias y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y
Callao, que se encuentran bajo la competencia del OSITRAN, y para los Usuarios-Intermedios y
Finales- de las mencionadas infraestructuras, salvo disposicion expresa en contrario.

En el caso especifico de las infraestructuras viales y ferroviarias, con excepcion del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, no aplica para el transporte de carga y-
pasajeros y el transito terrestre (circulacion). De conformidad con la Ley N° 27181, Ley General
de Transporte y Transito Terrestre, y la Ley N° 29380, Ley de Creacion de la Superintendencia
de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias- SUTRAN, dichas actividades se
encuentran bajo la competencia de SUTRAN, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
los gobiernos regionales, los gobiernos locales, la Policia Nacional del Per(-PNP y el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual -
INDECOPI, segin corrésponda.

Asimismo, el presente Reglamento no sera aplicable alasrelaciones entre Usuarios Intermedios
" o entre estos y Usuarios Finales, las mismas que son reguladas de acuerdo a lo establecido en
| el Codigo Civil y en la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, segun
corresponda.

Finalmente, no resulta aplicable a los procedimientos para el acceso a las infraestructuras de
transporte de uso publica antes mencionadas, las cuales se regulardn por el REMA, el
Reglamento de Acceso de la respectiva Entidad Prestadora, asi como por los contratos o
mandatos de acceso correspondientes.

Articulo 3.- Definiciones
Cargo. - Referido al cargo de acceso cuya definicion se encuentra regulada en el REMA.

Concedente. - E|l Estado, que actua repréEntado por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones {(MTC), que suscribe un contr\a:o de Concesion de infraestructura de
transporte de uso pUblico o un contrato de Concesion para la prestacion de servicios

-
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10.

11.

publicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao.

Concesionario. - Persona juridica constituida por el adjudicatario que suscribe el contrato
de Concesién con el Concedente,

Concesion. - Relacion juridica de derecho publico que se establece entre el Concedente
y el Concesionario a partir de la fecha de suscripcion del contrato, mediante la cual el
Concedente otorga al Concesionario el derecho al aprovechamiento econdmico de los
bienes de la Concesidn durante el plazo de vigencia de la misma.

Consejo de Usuarios. - Mecanismo creado para fomentar la participacion de los agentes
interesados en |a actividad regulatoria de la ITUP bajo el ambito de competencia del
OSITRAN, constituyéndose en drganos representativos de los Usuarios de las ITUP. Su
naturaleza es de caracter consultivo en el proceso de toma de decisiones del OSITRAN.

CORPAC. - Corporacidn Peruana de Aeropuertos y Aviacion Comercial S.A.

Denuncia. - Toda comunicacién formulada por una persona natural o juridica, usuario o
no de |a infraestructura de transporte, a través de la cual se da cuenta de la ocurrencia de
hechos relacionados al incumplimiento de obligaciones contenidas en el contrato de
Concesion o en la normativa vigente, que son fiscalizables por el OSITRAN y que se
encuentran a cargo de la Entidad Prestadora. Cabe indicar que la Denuncia debera
contener como minimo los requisitos establecidos en el presente Reglamento, a fin de
permitir su oportuna atencidn.

Entidad Prestadora. - Empresa o grupo de empresas que tienen la titularidad legal o
contractual para realizar actividades de explotacién de la ITUP, nacional o regional,
cuando corresponda, sean empresas publicas o privadas y que, frente al Estado y los
Usuarios, tienen la responsabilidad por la prestacidn de los servicios.

Estan incluidos en esta definicion los Administradores Portuarios de infraestructura de
uso piblico a los que se refiere la Ley N°® 27943, Ley del Sistema Portuario Nacional, las
empresas que realizan actividades de utilizacion total o parcial de la infraestructura de
transporte de uso publico, en calidad de operador principal, por mérito de la celebracién
de un contrato de operacion, asistencia técnica y similares. Asimismo, se incluye en esta
definicién a aquellas empresas concesionarias del servicio publico de transporte
ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte
Masive de Lima y Callac y las que estan sujetas a supervision, conforme lo establece la

Ley N° 29754.

Explotacidn. - Comprende los siguientes aspectos: la operacion de la ITUP, |a prestacion
de los servicios y el cobro a los Usuarios de la Tarifa por la utilizacion de la infraestructura
e instalaciones, asl como por la prestacién de dichos servicios, en los términos
establecidos en cada contrato de Concesion.

Facilidades Esenciales. - Aquella instalacidon o infraestructura de transporte de uso
publico o parte de ella que cumple con las condiciones sefialadas en el REMA,

Gerencia de Atencién al Usvario. - Organo de linea del OSITRAN responsable de
cautelar los derechos del Usuario Intermedio y Final relacionados con las infraestructura
de transporte de uso publico de competencia de la entidad, asi como de promover
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politicas, procesos y mecanismos efectivos para la atencién de calidad dirigidos a dichos
Usuarios, en el marco de las disposiciones contractuales y normativas de la materia,
segUn corresponda.

Gerencia de Supervision y Fiscalizacién. - Organo de linea del OSITRAN responsable de
conducir, gestionar, evaluar, coordinar y ejecutar las actividades de supervision y
fiscalizacién relacionadas con la explotacién de las ITUP efectuada por las Entidades
Prestadoras.

ITUP. - Acrénimo de Infraestructura de Transporte de Uso Publico. Sistema compuesto
por obras civiles e instalaciones mecanicas, electronicas u otras, mediante las cuales se
brinda un servicio de transporte o que permite el intercambio a otros modos de
transporte, siempre que sea de uso publico, a las que se brinde acceso a los Usuarios ¥
por |as cuales se cobre una contraprestacion.

La infraestructura puede ser portuaria, aeroportuaria, red vial nacional y regicnal de
carreteras, ferroviaria -incluyendo las vias que forman parte del Sistema Eléctrico de
Transparte Masivo de Lima y Callao-, y otras infraestructuras de transporte de uso
publico, de cardcter nacional o regional.

Se encuentran excluidas de este concepto las infraestructuras sefialadas en el tercer
parrafo del literal m) del articulo 1 del Reglamento General del OSITRAN vy sus
maodificatorias.

Libro de Reclamaciones. - Documento fisico o virtual en el que los Usuarios pueden
registrar sus reclamos, de acverdo a lo establecido en el Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucion de
Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, o nerma que lo sustituya.

NOTAM. - Acrénimo inglés de Notice To Airmen {Informacién para Aviadores). De
acuerdo con el documento P-DSA-NAV-004 emitido por la Direccién General de
Aeronautica Civil del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, es un “aviso distribuido
por medio de telecomunicaciones que contiene informacidn relativa al establecimiento,
condicién o modificacién de cualquier instalacién aerondutica, servicio, procedimiento o
peligro, cuyo conacimiento oportuno es esencial para el personal encargado de las
operaciones de vuelo.”

OSITRAN. - Organismo Supervisor de la Inversidn en Infraestructura de Transporte de
Uso Publico, creado por la Ley N° 26917, cuyas disposiciones son de observancia y
cumplimiento obligatorio para las Entidades Prestadoras. Ejerce la supervision,
inspeccidn, fiscalizacidn, sequimiento y verificacion del cumplimiento de los contratos de
Concesion de las ITUP y demas obligaciones de las Entidades Prestadoras en los aspectos
bajo su competencia.

Reclamo. - Solicitud que presenta cualquier Usuario para exigir la satisfaccion de un
interés legitimo particular vinculado a cualquier servicio relativo a la ITUP, que brinde una
Entidad Prestadora que se encuentre bajo la competencia del OSITRAN.

REMA. - Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Pdblico
y sus modificatorias.
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20.

21.

22.

23.

Servicio. - Referido al servicio publico a ser brindade por la Entidad Prestadora en las
ITUP, conforme al contrato de Concesién y a las normas aplicables.

Tarifa. - Es la contraprestacion monetaria que se paga por la prestacién de los servicios
derivados de la explotacion de las ITUP. Su denominacidn puede ser también peaje u otro
equivalente, siempre que responda a dicha naturaleza.

TUUA. - Tarifa Unificada de Uso del Aeropuerto que se cobra por pasajero embarcado
como contraprestacion por |a utilizacion de la ITUP aeroportuaria.

Usuarios. - Comprende al Usuario Intermedio y al Usuario Final.

a. Usuario Intermedio. - Es |a persona natural o juridica que utiliza la ITUP para brindar
a terceros servicios de transporte o servicios vinculados a |a actividad de transporte.
Sin que la siguiente enumeracién sea taxativa, se considera Usuario Intermedio,
entre otros, a |as lineas aéreas, agentes de aduanas v operadores ferroviarios.

b. Usuario Final. - Es |la persona natural o juridica que utiliza de manera final los
servicios brindados por una Entidad Prestadora o por un Usuario Intermedio. Sin que
la siguiente enumeracion sea taxativa, se considera Usuario Final a los pasajeros de
los distintos servicios de transporte que utilicen la ITUP y a los duefios de carga.

Zona Portuaria. - Area del territorio nacional que comprende los limites fisicos de las
areas de terreno asignadas a los puertos incluyendo las dreas delimitadas por los
perimetros fisicos en tierra, los rompeolas, defensas, canales de acceso y las estaciones
de practicos. En el caso de puertos que realicen operaciones por medio de ductos o boyas,
incluye el drea operativa de las boyas y los ductos hasta los muelles en si. Incluye las dreas
de reserva para el desarrollo portuario. Asimismo, la zona portuaria comprende a las
areas de desarrollo portuario, los puertos, recintos y terminales portuarios. Igualmente,
la zona portuaria incluye las infraestructuras, instalaciones, terminales multiboyas, sean
cualquiera de estos de titularidad poblica o privada.

Articulo 4.- Marco normativo y contractual aplicable

En caso de duda con respecto a la interpretacidn y/o alcance de lo dispuesto en el presente
Reglamento se deberd recurrir a los contratos de Concesidn, anexos, documentos que lo
integran, adendas e interpretaciones, y de ser el caso a la Ley de Creacion de la Entidad

Prestadora, asi como a las siguientes normas, y sus modificatorias o normas que fas
reemplacen:

Constitucion Politica del Peru,

Ley N© 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

Ley N°© 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios PUblicos.

Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversion Privada en Infraestructura del
Transporte de Uso Publico y Promocién de los Servicios de Transporte Aéreo.

Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Ley N° 27181, Ley General de Transporte y Transito Terrestre.

Ley N° 27943, Ley del Sistema Portuario Nacional.

Ley N° 29754, Ley que dispone que el OSITRAN es la entidad competente para ejercer la
supervision de los servicios publicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias
concesionadas que forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y
Callao.




. Ley Ne 28735, Ley que regula la atencidn de las personas con discapacidad, mujeres
embarazadas y adultos mayores en los aeropuertos, aerédromos, terminales terrestres,
ferroviarios, maritimos y fluviales y medios de transporte.

. Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

. Ley N° 27261 — Ley de Aeronautica Civil det Perd.

. Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, que aprueba el Reglamento General del OSITRAN.

. Decreto Supremo N° 012-2015-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones de OSITRAN.

. Decreto Supremo N° 032-2005-MTC, que aprueba el Reglamento Nacional de
Ferrocarriles.

. Decreto Supremo N° 03g-2010-MTC, que aprueba el Reglamento Nacional del Sistema

Eléctrico de Transporte de Pasajeros en Vias Férreas que formen parte del Sistema
Ferroviario Nacional.

. Decreto Supremo N° 003-2004-MTC, que aprueba el Reglamento de la Ley del Sistema
Partuario Nacional.

. Decreto Supremo N° o05o0-2001-MTC, que aprueba el Reglamento de la Ley de
Aerconautica Civil.

. Regulaciones Aeronauticas del Perd (RAP).

» Resolucion de Consejo Directivo N° 014-2003-CD del OSITRAN, que aprueba el
Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Plblico y sus
modificatorias, asi como los respectivos Reglamentos de Acceso de las Entidades
Prestadoras.

. Resolucidn de Consejo Directivo N° 023-2003-CD/OSITRAN, que aprueba el Reglamento
de Infracciones y Sanciones del OSITRAN.

. Resolucidén de Consejo Directivo N° 043-2004-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento
General de Tarifas del OSITRAN y sus modificatorias. '

. Resolucidn de Consejo Directivo N° 024-2011-CD/OSITRAN, que aprueba el Reglamento
General de Supervision del OSITRAN.
. Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento

de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, asi como los
respectivos reglamentos de las Entidades Prestadoras.

. Resolucién de Consejo Directivo N® 022-2016-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento
de Funcionamiento de los Consejos de Usuarios del OSITRAN.

Articulo 5.- Principios que regulan la relacion de las Entidades Prestadoras con los Usuarios
de las ITUP

En adicién a los principios contenidos en el marco normativo aplicable y los respectives
contratos de Concesidn, la relacion de las Entidades Prestadoras con los Usuarios de los
servicios que se brindan como consecuencia de la explotacion de las ITUP esta regida por los
siguientes principios:

Transparencia. - Los Usuarios deben tener pleno acceso a toda la informacion relevante
sobre los servicios brindados por las Entidades Prestadoras y sus condiciones, que resulte
imprescindible para el adecuado uso de los servicios portuarios, aeroportuarios, viales,
ferroviarios y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, y para la
presentacion de sus Reclamos o interposicion de las Denuncias que consideren
pertinentes.

Concordancia. - El uso de las ITUP por parte de los Usuarios y su consecuente
contraprestacién deben ser concordantes con lo previsto en los respectivos contratos de
Concesidn, las disposiciones del OSITRAN y, de ser el caso, por la libre competencia.




ol Buena fe. - Tanto las Entidades Prestadoras como los Usuaries quian toda su interrelacién
por la confianza y la lealtad mutua, entendiendo que esta es el pilar que sustenta la
prestacion del servicio.

Articulo 6.- Criterios de interpretacion en la relacion Entidad Prestadora - Usuario
En caso de duda o contradiccion, los érganos competentes del OSITRAN determinaran el
alcance de lo normado por el presente Reglamento, de acuerdo a los siguientes criterios:

a. QOrdenamiento sistematico. - Ante cualquier duda de interpretacién con respecto a lo
dispuesto por este Reglamento, se debera realizar un analisis sistematico que incorpore al
contrato de Concesion y todas las normas enunciadas en el articulo 4 del presente
Reglamento.

b. Pro Usuario. - Si no obstante la aplicacion del criteric precedente persistiera la duda, se
debera adoptar la interpretacion mas favorable al Usvario.

¢. Cldusulas generales de contratacidn.- Sin perjuicio de lasreglas sobre cldusulas generales de
contratacién y contratos de adhesion establecidas en el Cédigo Civil, las estipulaciones
insertas en las clausulas generales de contratacion, en directivas, reglamentos, formularios
o cualquier otro documento redactado por las Entidades Prestadoras y que sean aplicadas
en su relacion con el Usuario producto de la prestacion de los servicios derivados de la
explotacidn de las ITUP se interpretan en favor de este Ultimo, en caso de duda.




TiTULO 1Y
DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y LAS ENTIDADES
PRESTADORAS

CAPITULO!
DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE DE USO
PUBLICO

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

a. A la informacion

Los Usuarios deben recibir informacién, adecuada, veraz, oportuna y detallada sobre los
servicios que las Entidades Prestadoras brindan, a fin de poder utilizarlos integralmente, en
concordancia con los articulos 12, 13 y 15 del presente Reglamento.

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

b. A presentar Reclamas

Los Usuarios pueden presentar Reclamos a fin de exigir la satisfaccion de un interés legitimo
particular, en lo relativo al cumplimiento de las obligaciones legales yfo contractuales de las
Entidades Prestadoras.

Los Reclamos, para ser considerados como tales, deberan ser interpuestos, en los plazos y
formas fijadas por el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN, los reglamentos de {a respectiva Entidad Prestadora y, en lo que corresponda, por el
contrato de concesion, a través de medios tales como el Libro de Reclamaciones, por escrito a
través de la mesa de partes, a través de una linea telefdnica, la pagina web, correo electronico
o cualquier otro medio que se incluya en la reglamentacion antes citada.

c. A presentarsugerencias

Los Usuarios pueden presentar sugerencias para contribuir con la mejora de los servicios que
brindan las Entidades Prestadoras. Dichas sugerencias no tienen caracter vinculante y podran
ser presentadas a través de los canales establecidos por la Entidad Prestadora para eilo.
Asimismo, podrén ser presentadas a través de la Gerencia de Atencién al Usuario del OSITRAN,
utilizando los canales establecidos por la institucién para tal fin.

d.  Apresentar Denuncias

Los Usuarios pueden comunicar cualquier hecho que consideren incumplimiento de
obligaciones contractuales yfo legales que sean fiscalizables por el OSITRAN, relacionado con
la actividad de explotacién de las ITUP, sin necesidad de sustentar la afectacion inmediata de
algun derecho o interés legitimo.

Para tales efectos, se deberd observar lo establecido en el Capitulo Il del Titulo |V del presente
Reglamento.




e. A la atencion adecuada

Los Usuarios tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de
las Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia, asi como que se les garantice condiciones
de atencion y trato digno y equitativo. Las Entidades Prestadoras deberén abstenerse de
desplegar conductas que coloquen a los Usuarios en situaciones inseguras o intimidatorias de
cualquier naturaleza,

f. A la calidad y cobertura del servicio

Los Usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de
calidad y cobertura conforme a los niveles, establecidos en cada contrato de Concesién, las
normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

En ef caso de las Entidades Prestadoras que no se rigen por contrato de Concesién, ta calidad y
nivel de servicio, son los que establezca el OSITRAN luego de realizar la medicion del nivel de
servicio.

9.  Arecibir comprobante de pago

El Usuario tiene derecho a recibir un comprobante de pago en el que conste el concepto de
cobro, el monto abonado correspondiente y, de ser el caso, la fecha en que efectué dicho
abono, como constancia del pago por el servicio que brindan las Entidades Prestadoras. El
comprobante de pago debera ser emitido en el plazo establecido en la normativa sobre la
materia.

h. A la no discriminacion

Bajo condiciones equivalentes, los Usuarios -personas juridicas- tienen el derecho a recibir el
mismao trato.

Asimismo, esta prohibida toda discriminacidn por motivos de raza, sexo, idioma, religion,
opinion, condicion ecendmica o de cualquier otra indole, respecto de los Usuarios -personas
naturales.

i. A participar y a ser elegido como miembro de los Consejos de Usuarios

Los Usuarios que hacen uso de los servicios de las ITUP podran formar parte de los Consejos de
Usuarios del OSITRAN, de conformidad con las normas vigentes sobre la materia y de acuerdo
a los requisitos exigidos en la normativa aplicable.

j- A la reparacion de dafios

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

§ps Usuarios tienen derecho a solicitar la determinacion de la responsabilidad de los dafios o
fpérdidas conforme con el marco juridico vigente, a través de las vias que estimen convenientes,
entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego de establecida dicha responsabilidad,




el Usuario podra solicitar la reparacién correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por
acuerdo entre las partes, segun lo pactado.

k. Alaseguridad

Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal que, utilizados en
condiciones previsibles o normales, no presenten peligro alguno paralasalud o integridad fisica
de los Usvarios.

La seguridad comprende no sélo el deber genérico de cuidado de los Usuarios, sino también los
supuestos especificos establecidos en cada contrato de Concesion y la normatividad vigente,
con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones genericas
de sequridad portuaria, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sisterna Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callao.

1. Al libre uso de las ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la
explotacion de las ITUP, siempre que estos cumplan con las normas vigentes, las disposiciones
astablecidas en cada contrato de Concesion, aquellas relativas al uso de dichos servicios,
incluyendo, en el caso de Usuarios Intermedios, las previstas en los respectivos contratos de
acceso o mandatos de acceso y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo
correspondiente.

Las Entidades Prestadoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP en los siguientes casos:

e Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

e Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demas Usuarios, sus
propiedades o ala ITUP.

¢ Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

e Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta debida, de
acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente Reglamento.

e Decision de una autoridad competente.

e Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

s Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion.

En los casos en los que el Usuario presente un Reclamo vinculado a facturacion o pagos, se
dejard sin efecto la negativa a entrar o la prestacién del servicio hasta la emision de laresolucion
que agote la via administrativa.

La Entidad Prestadora no podréa condicionar la prestacion del servicio a la aceptacion por el
Usuario de otro servicio o pago adicional, salvo en aquellos casos en los que el servicio o pago
adicional resulten indispensables para la prestacidn del servicio principal, por razones técnicas
u operativas.

m. A la restitucién de su propiedad

Los Usuarios tienen derecho a que los bienes de su propiedad que hayan sido retenidos durante
el embarque les sean devueltos, salvo que la Entidad Prestadora haya informado, de
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conformidad con el articulo 12, sobre los objetos prohibidos de embarcar y cual serd el destino
gue se les dard una vez retenidos.

Quedan excluidos de esta consideracién los bienes retenidos por tratarse de mercancias
prohibidas, restringidas o en abandono legal que son incautadas o comisadas por la
Superintendencia Nacional de Aduanasy Administracion Tributaria- SUNAT u otras mercancias
incautadas por autoridad judicial, policial o Ministerio PUblico, de acuerdo con la normativa
vigente sobre la materia.

CAPITULO Il
OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE DE
USO PUBLICO

Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario
a. Pagodela Tarifa

Los Usuarios de las ITUP estan obligados a abonar la Tarifa o precio establecido por cada uno
de los servicios que les brindan las Entidades Prestadoras, de acuerdo con lo que sefiale el
tarifario vigente correspondiente. Dicha Tarifa debera ser abonada en la moneda que sea
establecida en el citado tarifario.

b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su explotacion,
respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su uso, las cuales deberan ser
acordes con el marco normativo vigente y debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo
a lo establecido enlos articulos 12, 13 y 15 del presente Reglamento.

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en caso no ohserven las normas legales y las reglas
yfo normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que tales normas o reglas
hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segin corresponda, en atencidn a lo
dispuesto en los respectivos contratos de Concesidn, y debidamente difundidas, de acuerdo a
lo establecido en el presente Reglamento.

En caso se presente algun inconveniente con los servicios a cargo de la Entidad Prestadora, se
debera observar el procedimiento de Reclamo contemplado en el Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN. En ningdn caso sera valido que los
Usuarios realicen acciones u omisiones que dificulten o impidan el uso de dichos servicios por
parte de otros Usuarios, como mecanismo para manifestar su disconformidad frente a los
presuntos inconvenientes suscitados. Asimismo, la persona que lo considere necesario podra
presentar la correspondiente Denuncia ante el OSITRAN.

Conservacion de las ITUP

Todos los Usuarios deberan actuar con cuidado y prevision, evitando conductas y actos que
puedan causar dafios a las instalaciones de las ITUP,

d.  Seguro por dafos a terceros
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En los casos que resulten aplicables, los Usuarios Intermedios que se encuentren en uso de
cualquiera de las ITUP, deberén contar con un sequro, de acuerdo a lo establecido en el REMA
y el Reglamento de Acceso de la Entidad Prestadora, o en su defecto, a la normatividad vigente
que lo regule.

e. Cumplimiento de los requisitos para el acceso a Facilidades Esenciales

Los Usuarios Intermedios estan obligados a cumplir con la totalidad de los requisitos
establecidos por la Entidad Prestadora para acceder a las Facilidades Esenciales, de acuerdo a
lo dispuesto en el REMA.

CAPITULO [N
DERECHOS DE LAS ENTIDADES PRESTADORAS FRENTE A LOS USUARIOS

Articulo g9.- Derecho a la contraprestacion

Las Entidades Prestadoras tienen derecho a percibir la contraprestacion correspondiente de
parte de los Usuarios por brindarles servicios derivados de la explotacidn de la ITUP, de acuerdo
a:

a. Elrégimen tarifario y/o de acceso establecidos en los respectivos contratos de Concesion; y,
b. Los precios determinados libremente por las propias Entidades Prestadoras, en los servicios
que se prestan en competencia.

Articulo 10.- Derecho a ser resarcido

Las Entidades Prestadoras tienen derecho a ser resarcidas por los dafios y perjuicios
ocasionados por los Usuarios de las ITUP. Este derecho debe ser ejercido directamente entre
las partes, via conciliacién, o sometiéndose a un arbitraje o ante el Poder Judicial, sin perjuicio
de los recargos que las Entidades Prestadoras puedan aplicar a los Usuarios por el
incumplimiento por parte de estos de alguna de sus obligaciones relacionadas con fa prestacion
del servicio. No abstante, el Usuario de la ITUP podra presentar un Reclamo respecto de la
prestacion de! servicio que origind la aplicacion del recargo.

CAPITULO IV
OBLIGACIONES DE LAS ENTIDADES PRESTADORAS FRENTE A LOS USUARIOS

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras
Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos
contratos de concesidn, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes:

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los
respectivos contratos de Concesion y, de ser el caso, en el marco normativo vigente y
disposiciones del OSITRAN. Asimismo, deberd mantener la operatividad de la
infraestructura y servicios correspondientes, acorde con los requisitos técnicos minimos,
estandares minimos y/o niveles de servicio establecidos en los respectivos contratos de
Concesién y normativa aplicable.

b. Proveeralos Usuarios la informacidn basica, sefialadaen el articulo 12, de forma clara, veraz
y oportuna, observando los medios o formas establecidas en el articulo 13 del presente
Reglamento.
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¢. No condicionar la atencion de los Reclamos formulados por los Usuarios al pago previo del
monto reclamado.

d. Contar con un libro de sugerencias, en los casos que asl lo establezca el respectivo contrato
de Concesion.

e. Mantener actualizada una pagina web que contenga como minimo, la informacién a que se
refiere el articulo 15 del presente Reglamento.

f. Habilitar una linea telefénica, correo electrénico y formulario en su portal web, para la
atencion de los Usvarios, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 14 del presente
Reglamento.

g. Informar la fecha de inicio y la fecha de conclusidn de las obras a ejecutarse en las ITUP, de
conformidad con lo estabiecido en el literal a) del articulo 7 del presente Reglamento. Esta
informacién debe ser actualizada periédicamente por la Entidad Prestadora, en caso resuite
necesario.

h. Contar con médulos y/u oficinas de atencidn al Usuario, conforme a lo sefialado en el articulo
14 del presente Reglamento.

Articulo 12.- Informacién basica a ser proporcionada por las Entidades Prestadoras
Las Entidades Prestadoras estan obligadas a proporcionar informacion a los Usuarios respecto
a:

a. Los derechos y obligaciones de los Usuarios frente a la Entidad Prestadora.

b. Los servicios que prestan, incluyendo los servicios no obligatorios de la Entidad Prestadora,
especificando en cada caso los detalles pertinentes de modo tal que los Usuarios puedan
percibir con claridad cudles son las prestaciones que son responsabilidad de las Entidades
Prestadoras.

¢. Los productos prohibidos de ser transportados, personalmente o en el equipaje, asi como el
destino de las pertenencias que la Entidad Prestadora no permiten embarcar. En caso la
Entidad Prestadora no cumpla con informar debidamente, debera devolver dichos bienes a
los Usuarios, de conformidad con lo establecido en el literal m) del articulo 7 del presente
Reglamento.

d. Las Tarifas y precios que deben ser abonadas por el uso de los servicios, asi como las
caracteristicas, condiciones y reglas que rigen la prestacion de los servicios.

e. Los recargos que puedan ser cobrados a los Usuarios, asi como las condiciones de su
aplicacion.

f. Los estandares que la Entidad Prestadora esta obligada a cumplir, de acuerdo con el

respectivo contrato de Concesion yfo la normativa vigente, y que resulten comprensibles y

pertinentes para los Usuarios, tales como: los intervalos de paso en el caso del Sistema

Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, €l tiempo de espera en cola en el caso de

las infraestructuras viales, entre otros.

La cobertura de los seguros y las condiciones para hacerlos efectivos, en los casos en los que

los Usuarios deban realizar los trémites ante la asequradora, de conformidad con el contrato

de Concesion correspondiente.

. Elprocedimiento para la presentacion de Reclamos, plazos, instancias, asi como los recursos

que proceden contra la decision de |a Entidad Prestadoray las materias sobre las que pueden

versar dichos Reclamos.

El procedimiento para |a presentacién de Denuncias ante el OSITRAN.

Los canales establecidos por la Entidad Prestadora para la presentacion de sugerencias.

Las permanentes o eventuales restricciones de uso de las ITUP.

El ndmero telefénico de la linea de atencion af Usuario, asi como la direccién de a pagina

web y correo electrénico de la Entidad Prestadora.
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Esta informacién a los Usuarios debera ser comunicada de acuerdo con lo establecido en el
articulo 13 del presente Reglamento.

Articulo 13.- Medios o formas de brindar la informacién

La informacion a la que se refiere el articulo anterior, asi como cualquier otra que tenga
incidencia en la prestacion de los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del
Sistermna Eléctrico de Transporte Masivo de Limay Callao, podra ser difundida, dependiendo del
tipo de informacién, utilizando uno o mas de los siguientes medios:

a. Afiches o carteles, tripticos o cartillas.

b. Pagina web de las Entidades Prestadoras, de acuerdo a lo regulado en el articulo 15 del
presente Reglamento.

¢. Informacién a ser brindada por su personal en el Mddulo u Oficina de Atencidn al Usuario.

Linea Telefénica, habilitada durante el horario administrativo de la Entidad Prestadora.

e. Prensa escrita, radial o televisiva.

Qo

£| OSITRAN podré determinar |aidoneidad de los medios utilizados, teniendo en consideracion
las caracteristicas propias de cada servicio y de cada ITUP, y considerando las necesidades de
los Usuarios, aplicando los criterios de razonabilidad y proporcionalidad en cada case.

Articulo 14,.- Sobre los Médulos yfu Oficinas de Atencion al Usuario

Los Madulos yfu Oficinas de Atencién al Usuario, considerando lo sefialado en cada contrato de
concesion y normativa vigente, deberan estar ubicados de forma visible y accesible para los
Usuarios en la ITUP. En dichos médulos v oficinas se debera contar con personal debidamente
capacitado para brindar toda la informacion sefialada en el articulo 12 del presente
Reglamento. Asimismo, en cada uno de los mddulos y/u oficinas debera ponerse a disposicion
de los Usuarios el Libro de Reclamaciones v, de ser el caso, el libro de sugerencias.

Articulo 15.- Informacién a ser publicada en la web de las Entidades Prestadoras
Toda Entidad Prestadora esta obligada a mantener de manera destacada, individualizada y de
facil visualizacion y directo acceso en su pagina web, la siguiente informacién:

a. Lastarifas y/o precios, asi como los posibles recargos, de corresponder.

b. La ubicacién de sus Oficinas Administrativas y de los médulos yfu oficinas de atencion al
Usuario, haciendo referencia a las direcciones y localizaciones de los mismos dentro de las
ITUP.

¢. Un enlace permanente a la pagina web del OSITRAN y al Portal del Usuario de la
institucion.

d. Elpresente Reglamento, el REMA y su propio Reglamento de Acceso y el Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN y el de la Entidad
Prestadora.

e. Cualquier otra informacién que, de forma especifica, establezca el contrato de Concesion
respectivo y/o la normativa vigente.

Articulo 16.- Sobre la informacién al Usuario respecto al embarque

Las Entidades Prestadoras a cargo de las ITUP aeroportuarias estan obligadas a brindar
informacidn oportuna y completa, a través de los canales de difusidn contemplados en el
articulo 13 del presente Reglamento, sobre:

a. Lareglageneral de revalidacion de la TUUA asi como los supuestos especificos recogidos
en el articulo 32 v los aprobados por el érgano que ejerce la funcion supervisora del
OSITRAN.
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b.  Laobligacidn del Usuario de pagar nuevamente la TUUA cuando durante su proceso de
embarque, por su responsabilidad, salga de la zona restringida a la zona publica y quiera
reingresar. '

C. Los productos prohibidos de transportar personalmente o en sus equipajes, asi como el

destino de |os bienes que no se les permita ser embarcados. En caso de no informar, se
aplicara lo establecido en el literal m) del articulo 7 del presente Reglamento.

La informacion relacionada con los incisos b) y ¢) ademas debera consignarse en lamisma ITUP,
de manera adecuada, permanente, de facil acceso y lectura para los Usuarios antes de la
entrada y salida a la zona restringida.

Articulo 17.- Sefializacidn minima que debe existir para informar a los Usuarios

En las ITUP, las Entidades Prestadoras deberan cumplir con todas las obligaciones de
sefializacion establecidas en los respectivos contratos de Concesién y, en su defecto, por las
normas vigentes, emitidas por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, asi como con
cualquier otra que sea considerada como necesaria por fa normatividad propia del OSITRAN.

Para el caso especifico de las ITUP ferroviarias se deberd observar ademas lo dispuesto en el
Reglamento Nacional de Ferrocarriles y, para el caso del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callao, las obligaciones dispuestas en el Reglamento Nacional del Sistema
Eléctrico de Transporte de Pasajeros en Vias Férreas que formen parte del Sistema Ferroviario
Nacional, aprebade mediante Decreto Supremo N° 039-2010-MTC.

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

Para el caso especifico de |a ITUP aeroportuaria, las Entidades Prestadoras deberan cumplir con
todas las obligaciones de sefializacion, establecidas en los respectivos contratos de Concesidn.
Para los terminales aéreos, la sefalizacion informativa y de seguridad se realizara en
concordancia con el nivel de servicio aplicable y las disposiciones de Defensa Civil, mientras que
la sefializacion del sistema de pistas, area de maniobras, se realizara de acuerdo a lo establecido
en las normas emitidas por la Autoridad Aeronautica.

Articulo 18.- Sefializacidn en casos de obras, interrupciones o desastres

En elcaso de obras en las ITUP, las Entidades Prestadoras estan obligadas a sefializar, en forma
previay concurrente a la obra, durante la interrupcion o después de un desastre, los desvios que
resutten necesarios y adecuados para poder seguir utilizando dicha ITUP, sin generar riesgos o
danos a los Usuarios.

En caso de interrupciones originadas por fuerza mayor, caso fortuito o hecho determinante de
un tercero, tales como accidentes de transito, desastres naturales, entre otros, las Entidades
Prestadoras estdn obligadas a sefalizar los desvios que se habiliten tan pronto como las
circunstancias lo permitan, sin generar riesgos o dafios a los Usuarios.

Articulo 19.- Accesibilidad

s Entidades Prestadoras deberan adoptar las medidas de accesibilidad para personas con

dfscapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores en las infraestructuras a su cargo, de

édcuerdo a lo previsto en la Ley N° 28735, segin corresponda. Entre dichas medidas se

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

Colocar sefalizacién adecuada, tante visual como sonora.

Adaptar los servicios higiénicos para el facil uso de los Usuarios con discapacidad.
Instalar teléfonos piblicos que permitan su uso por personas con discapacidad.
implementar un ascensor, asi como mobiliario especial en las salas de espera y de
embarque, asi coma en las estaciones.

Adoptar las medidas necesarias para la adecuacién de las cafeterfas, tiendas y todo otro
servicio que se brinde en las ITUP, de manera que puedan ser utilizados por personas con
discapacidad.

moanoT
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En caso de incumplimiento, el OSITRAN pondra en conocimiento dicha circunstancia a la
autoridad competente para las acciones de supervision y fiscalizacién, en atencion a lo
establecido en la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad o norma que la
maodifique o sustituya.
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TiTuLo
DE LOS SERVICIOS A LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE
DE USO PUBLICO

CAPITULOI
DE LOS SERVICIOS A LOS USUARIOS

Articulo 20.- Sobre los servicios

Cualquier otro servicio distinto a los indicados en |os articulos siguientes que sea brindado a los
Usuarios por las Entidades Prestadoras al interior de las ITUP, deberd cumplir como minimo con
lo siguiente:

a. Serprestado durante el horario difundido de operacién.
b. Siseefectia algin cobro por el servicio, el hacer uso del mismo no debe ser obligaterio
para utilizar el resto de la ITUP.

Articulo 21.- Servicios Generales del Puerto

Las Entidades Prestadoras deberan poner a disposicion de los Usuarios en la zona portuaria
aquellos servicios contemplados en sus respectivos contratos de Concesidn, titulo habilitante o
en la normativa aplicable, tales como: '

Vigilancia y sequridad.

Dragado, en funcidn del disefio requerido para cada amarradero.
Alumbrado.

Limpieza.

Prevencidn y control de emergencias.

Servicios contra incendios en naves a flote.

oo o0 o

Articulo 22.- Servicios aeroportuarios y de aeronavegacion

Las Entidades Prestadoras brindaran los servicios a los que se han comprometide, de acuerdo
a sus respectivos contratos de Concesion yfo normatividad vigente, durante las horas de
operacién del aeropuerto, entre los que se encuentran:

a. Servicios de aeronavegacién bajo responsabilidad de CORPAC de acuerdo a lo
establecido en el contrato ylo convenio de colaboracion suscrito entre el Concesionario
y CORPAC, en el marco del contrato de Concesidn y las normas legales vigente.

b. Servicios aeroportuarios:

Servicios de aterrizaje y despegue.

Servicios aeroportuarios en relacién a la TUUA.,

Otros servicios para lineas aéreas, empresas comerciales y de servicios auxiliares, como
por ejemplo:

- Counters.

Locales para lineas aéreas.

Salon VIP de compaiifas aéreas (donde corresponda).
Hangar (donde corresponda).

Carga aérea.
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4. Servicio de protocolo (donde corresponda).
5. Operaciones secundarias, como por ejemplo:

- Servicio de rampa 0 manipulacién en tierra.
- Almacenamiento o despacha de combustible para aeronaves (donde corresponda}.

Articulo 23.- Servicios no brindados por las Entidades Prestadaras de la ITUP aeroportuaria
Se considera aeroportuario a todo servicio que sirve para facilitar el transporte aéreo o el
intercambio modal de pasajeros o carga en el aeropuerto. Si un servicio considerado
aeroportuaric no es brindado directamente por la Entidad Prestadora, esta debera informar de
ello adecuada y oportunamente, o asequrarse que el tercero que presta el servicio lo haga, alos
Usuarios que se encuentran dentro de la proteccidn del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, con la finalidad que se establezca de manera indubitable quien asume la
responsabilidad por el servicio frente al Usuario.

Articulo 24.- Servicios Obligatorios en infraestructura vial
Las Entidades Prestadoras que explotan infraestructura vial, deberén poner a disposicion de los
usuarios, entre otros, los siguientes servicios:

a. Equipo de Auxilio Mecanico
b. Sistema de Comunicacién de Emergencia
c. Servicios Higiénicos

La prestacién de estos servicios u otros que se estipulen en los respectives contratos de
Concesi6n seran puestos a disposicidn de los Usuvarios de acuerdo a las condiciones
establecidas en dichos contratos.

Articulo 25.- Servicios obligatorios en infraestructura ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao

Sin perjuicio de lo dispuesto en cada contrato de Concesidn o en las normas aplicables, las
Entidades Prestadoras de la ITUP ferroviaria deberan poner a disposicion de sus Usuarios un
sistema de comunicacién de emergencia.

En el caso de la infraestructura del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Limay Callao las
Entidades Prestadoras deberan poner a disposicién de los Usuarios Finales, en cada estacion,
como minimo los siguientes servicios:

a.  Botiquin para urgencias.

b.  Telefonia publica.

c. Servicios higiénicos.

d. Mddulo de atencién para Venta y Recarga de Tarjetas o maquina de autoservicio de venta
o recarga de tarjetas.

e.  Losefalado en el articulo 19 del presente Reglamento.

CAPITULO I
DE LA SUSPENSION DE LOS SERVICIOS

Articulo 26.- Causas de suspension de servicios
Los servicios que brindan las Entidades Prestadoras sélo podran suspenderse por:
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a.  Decision de una autoridad competente.
Caso fortuito o fuerza mayor.

C. Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

d.  Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesidn.
Articulo 27.- Informacién a los Usuarios respecto a la suspension de servicios

En caso sea necesario suspender o restringir uno o mas servicios, de modo tal que los Usuarios
se vean afectados, las Entidades Prestadoras deberdn informar de este hecho a los Usuarios,
por los medios de informacion establecidos en el presente Reglamento, con la debida
anticipacion y oportunidad. Esta informacién debe ser actualizada periédicamente por la
Entidad Prestadora, en caso resulte necesario.

Articulo 28.- Plazos para anunciar la suspensidn de los servicios.

Sin perjuicio de los avisos que, de acuerdo al marco normativo vigente, se deban presentar a las
autoridades competentes, en caso sea necesario suspender uno o més servicios indispensables
para completar la cadena logistica del transporte, de modo tal que los Usuarios Finales se vean
afectados por mas de 48 horas continuas, las Entidades Prestadoras deberdn anunciar esta
situacién a los Usuarios a través de avisos en un diario de mayor circulacidn nacional y/o en un
diario de circulacion del area geografica afectada con la suspensién, segun carresponda, de la
siguiente manera:

a.  Encaso 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 permitird la publicacion hasta
dos (02) dias después de la adopcion de la medida. Tan pronto como se tenga una fecha
cierta de reapertura del o los servicios, se debera publicar un nuevo aviso, dando cuenta
de ello y explicando las obras efectuadas.

b.  En caso de realizar una obra programada, deberd efectuar como minimo dos
publicaciones: a) una semana antes del inicio de las obras y b} el dia anterior al inicio de
las mismas. En ambos casos deberd explicitarse la fecha de reinicio del o de los servicios
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 de la prestacién suspendida,

Adicionalmente, deberdn dar cuenta de esta situacién a los Usuarios por todos los medios
correspondientes, de acuerdo a lo establecido en el presente Reglamento.

Articulo 29.- Garantia de prestacién minima

Las Entidades Prestadoras deberdn garantizar la utilizacion de las ITUP, de acuerdo con el
contrato de Concesidn o, en defecto de estipulacion, con lo determinado por el OSITRAN. En
los supuestos de caso fortuito o fuerza mayor o la ejecucidn de alguna obra o mantenimiento,
el restablecimiento a las condiciones sefialadas en el contrato de Concesién deberd realizarse
en el plazo mas breve posible, atendiendo a las situaciones particulares de cada caso y a lo
previsto en cada contrato de Concesidn, en la normativa vigente o de acuerdo a lo dispuesto
por el OSITRAN.

CAPITULOC Il
DE LA FACTURACION Y PAGO POR LOS SERVICIOS

Articulo 30.- Informacién sobre Tarifas, Precios, Recargos y condiciones de su aplicacién
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Las Entidades Prestadoras deberan consignar en sus tarifarios los precios y Tarifas, segun
corresponda. Asimismo, pondran a disposicion de los Usuarios las caracteristicas y condiciones
de los servicios que brindan al explotar las ITUP.

El tarifario vigente, asi como sus modificaciones, deberan ser puestos en conocimiento de los
Usuarios, de conformidad con lo establecido en los articulos 29y 33 del Reglamento General de
Tarifas del OSITRAN, o norma que lo sustituya.

Asimismo, en aquellas ITUP en que se cobren recargos a los Usuarios, las Entidades Prestadoras
deberan poner en conocimiento de los Usuarios con la difusién suficiente, de acuerdo a los
medios o formas sefaladas en el articulo 13 del presente Reglamento, y de manera previa a su
entrada en vigencia, los recargos y las condiciones de su aplicacion.

Articulo 31.- Cobro de Tarifas

Como regla general, el cobro de las Tarifas vigentes debe ser consecuencia de la prestacidny
uso efectivo del servicio respectivo. Cuando corresponda, la Entidad Prestadora debe probar el
uso efectivo de los servicios que realice el Usuario.

Si el servicio solicitado por el Usuario no es efectivamente utilizado debido a su propia
responsabilidad, este asumird la obligacién del pago correspondiente, salvo que haya
comunicado la cancelacién del servicio dentro los plazos establecidos por la Entidad
Prestadora. Estos plazos deben ser informados a los Usuarios a través de los medios o formas
establecidas en el articulo 13 del presente Reglamento.

Cuando el cobro de la Tarifa se realice por la puesta a disposicion del servicio, debera informarse
al Usuario de manera adecuada y oportuna sobre esta condicion. Corresponde a la Entidad
Prestadora probar que informé adecuada y oportunamente, y gue cumplié con poner el servicio
a disposicion del Usuario.

En el caso de la ITUP aeroportuaria, el pago de la TUUA se regula de conformidad con lo
establecido en los articulos 16, 32 y 34 del presente Reglamento.

Articulo 32.- Sobre la Tarifa Unificada de Uso de Aeropuerto (TUUA)

Las Entidades Prestadoras de las ITUP aeroportuaria cobraran una Tarifa por el uso de los
aeropuertos. Para ello, deberan contar durante todo el horario de operacién, con la dotacion de
personal requerido para el cobro de los servicios que presta y/o mantener convenios con las
lineas aéreas para que el cobro se realice conjuntamente con el pasaje aéreo. La TUUA se cobra
por la puesta a disposicion de los servicios de acuerdo con el contrato de Concesiony el articulo
22 del presente Reglamento.

Los servicios involucrades en la TUAA son los que se detallan en cada contrato de Concesion.
Para el caso de las Entidades Prestadoras que no se rigen por contrato de Concesidn, son los
que establezca el OSITRAN al momento de fijar la Tarifa.

Articulo 33.- Sobre la revalidacidn de la TUUA

Cuando se interrumpe el proceso de embarque, corresponde que la Entidad Prestadora revalide
la TUUA siempre y cuando haya sido responsable de dicha interrupcion o esta haya sido
causada por un riesgo que debe asumir por encontrarse en mejores condiciones para mitigarlo
o controlarlo o que hayan sido asumidos por la Entidad Prestadora al asumir la obligacion de
operar el aeropuerto.
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Silainterrupcion del embarque es responsabilidad o un riesgo que debe asignarse a laaerolinea
0 al Usuario, seran estos en cada caso quienes asuman el pago de la nueva TUUA por un nuevo
embarque.

Se entiende que el proceso de embarque se interrumpe cuando el Usuario pierde el vuelo para
el que estaba destinado subir a bordo o este es reprogramado para un nuevo horario o
cancelado.

Ademas de la regla general consignada en el primer parrafo de este articulo, la TUUA serd
revalidada automaticamente, sin necesidad de analizar la responsabilidad de la Entidad
Prestadora, en los siguientes casos:

Demora o cancelacidn del vuelo, como consecuencia de Foreing Object Damage (FOD).
Demora o cancelacion del vuelo, como consecuencia de fauna silvestre o peligro aviario.
Alertas de bomba.

Cierre de aeropuerto de destino.

Comprobado el mal estado de salud del pasajero, debiendo acreditarse el mismo

exclusivamente mediante prescripcion del médico asignado o personal paramédico de la

Entidad Prestadora, o mediante decision del Capitan de la aeronave en la que el pasajero

fuera a embarcarse. :

f. Detencion o retraso determinante, causados por problemas de homonimia generada por
las autoridades migratorias.

g.  Demora o cancelacién del vuelo debido a condiciones meteoroldgicas comprobadas.

h.  Demora o cancelacion del vuelo debido a la emisidn de un NOTAM por la Direccién
General de Aeronautica Civil- DGAC.

i. Demora o cancelacion de vuelo por condiciones inseguras en la pista del aeropuerto.

j- Las veces que un pasajero sospecheso de trafico ilicito de drogas (TID), bajo la modalidad
deingesta, es trasladado a un 4rea fuera de la zona restringida del aeropuerto y de forma
posterior, se descarta toda sospecha de TID, por lo cual, el pasajero podra continvar su
proceso de ernbarque, previamente interrumpido por acciones fuera de su
responsabilidad.

k.  Otros que determine el OSITRAN.

P oo oo

Articulo 34.- Sobre el pago de la TUUA por el reingreso a la zona de seguridad

St durante el proceso de embarque el Usuario sale de la zona restringida a la zona piblica
deberd pagar nuevamente la TUUA siempre y cuando dicha salida fue producto de su
responsabilidad y se le haya informado oportunamente al ingreso o salida de dicha zona.

La Entidad Prestadora podra impedir el reingreso a la zona restringida a los Usuarios que no
hayan pagado nuevamente la TUUA, siempre y cuando se les haya informado adecuada y
oportunamente. De ser el caso, corresponderd a |a Entidad Prestadora demostrar que cumplié
con brindar al Usuario esta informacién.

Articulo 35.- Pago del Peaje en el caso de la ITUP Vial

El Usuario debe abonar la Tarifa correspondiente en moneda de curso legal, cada vez que
traspone una unidad de peaje, segun lo que disponga el contrato de Concesion o la normativa
aplicable. Las Entidades Prestadoras podran habilitar la posibilidad de efectuar pagos con
tarjeta de crédito o de débito.

Las Entidades Prestadoras de infraestructura vial deberan contar durante las veinticuatro (24)
horas del dia, con la dotacién de personal requerido para el cobro de peaje, habilitando el
ndmer, casetas que correspondan, de acuerdo con las necesidades del transito, para
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asequrar su fluidez y evitar demoras a los Usuarios, de conformidad con lo sefialado en los
contratos de Concesién.

Las Entidades Prestadoras deberdn operar el sistema de forma tal que en ninguna estacion de
peaje el tiempo transcurrido entre el momento en que el Usuario se posiciona en el carril de
pagoy el momento en que se realiza el mismo, supere los indices de serviciabilidad establecidos
en los respectivos contratos de Concesion.

Articulo 36.- Pago del Cargo por Uso de Via en el caso de la ITUP Ferroviaria

Las Entidades Prestadoras de ia infraestructura ferroviaria tendran derecho a recibir un pago
por uso de via por parte del Usuario Intermedio, de conformidad con las condiciones expresadas
en los respectivos contratos de Concesidn y contrato de acceso o mandato de acceso, segun
correspanda.

Articulo 37.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima
y Callao

Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de
Lima y Callao, e! cobro de las Tarifas por el servicio de transporte que brinda, de conformidad
con las condiciones expresadas en el respectivo contrato de Concesion y la Ley N° 29754, Esta
Tarifa es fijada contractualmente y podra ser revisada o fijada por el Ministerio de Transportes
y Comunicaciones, previa opinién del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento establecido en el
respectivo contrato de concesion.

Articulo 38.- Usuarios exentos de pago de Peaje o Tarifa
Seran exceptuados del pago de peaje por el uso de los servicios derivados de la explotacion de
la ITUP vial Gnicamente los vehiculos que se encuentren taxativamente enumerados en el
contrato de Concesidn y la normatividad vigente. A saber:

a. Vehiculos utilizadas para atender servicios de emergencia tales como ambulancias y
bomberos.

b.  Vehiculos de la Policia Nacional.

C. Vehiculos militares en comisién, maniobras, ejercicios o convoyes.

d.  Vehiculos de la Cruz Roja Peruana que realicen actividades con fines humanitarios.

e.

Otros establecidos en e! ordenamiento normativo vigente.

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

Para el caso del Sistema Eléctrico de Transporte Masive de Lima y Callao, la Entidad Prestadora
deber4 observar las Tarifas sociales establecidas en el respectivo contrato de Concesién.

Articulo 39.- 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, en caso de incumplimiento por parte del Usuario, la Entidad
Prestadora deberd recurrir a los mecanismos comunes de cobro de deudas, al igual que
cualquier otra empresa privada en el Pery. En todo caso, siempre los Usuarios tienen expedito
su derecho a presentar reclamos por los cobros de estos servicios.

En caso de incumplimiento del pago del Cargo por el uso de la infraestructura, se debera sequir
el procedimiento de controversia previsto en el contrato de Concesion y, de ser el caso, lo
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establecido en el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN o norma que lo sustituya. '

CAPITULO IV
DE LOS SERVICIOS NO OBLIGATORICS

Articulo 40.- Cobro de servicios no obligatorios

El cobro de los servicios no obligatorios o complementarios que brinden las Entidades
Prestadoras, se sujeta a las reglas generales del Derecho Civil. Por lo tanto, en caso de
incumplimiento por parte del Usuario, las Entidades Prestadoras deberan recurrir a las
instancias judiciales respectivas o, de ser el caso, a la instancia fijada en los contratos o
condiciones pactadas entre la Entidad Prestadora y el Usuario.

Asimismo, los Usuarios tienen expedito su derecho a presentar reclamos por los cobros de estos
servicios, siempre que se trate de servicios relacionados con el transporte de pasajeros o el
intercambio modal en una relacién origen - destino. Si estos servicios son brindados por
personas juridicas o personas naturales distintas o ajenas a la Entidad Prestadora, esta se
eximira de responsabilidad civil y administrativa, siempre y cuando haya informado a los
Usuarios de los servicios no obligatorios de la Entidad Prestadora, conforme a los articulos 12 y
13 del presente Reglamento.

Articulo 41.- Procedimiento de facturacion de servicios no obligatorios

Por todo servicio vinculado a la ITUP que preste la Entidad Prestadora, directa o
indirectamente, se debera emitir los comprobantes de pago autorizados por la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria- SUNAT, de acuerdo a las
reglas tributarias vigentes.

Articulo 42.- Medios de pago de los servicios no obligatorios

Los Usuarios deben abonar los precios por los servicios que utilice en moneda de curso legal, al
momento que la Entidad Prestadora se |o exija, de acuerdo con o establecido en el contrato de
Concesidn. Las Entidades Prestadoras de los servicios derivados de la explotacién de la ITUP y
del servicio de transporte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, podran
habilitar la posibilidad de efectuar pagos con tarjeta de crédito o de débito.
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TITULO IV
DE LOS RECLAMOS Y DENUNCIAS

CAPITULO |
SOBRE LA PRESENTACION DE RECLAMOS

Articulo 43.- Reclamaos de Usuarios

Los reclamos de los Usuarios Intermedios y Finales se sujetan a lo previsto en el Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN y los Reglamentos de
Reclamos de cada Entidad Prestadora.

Articulo 44.- Medios para la presentacion de Reclamos

De acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN, los Usvarios pedran presentar sus reclamos por escrito, o a pedido
expreso de parte por un mecanismo que permita su fijacién en un soporte fisico, cumpliendo
con los requisitos sefialados en el Reglamento antes mencionado.

De esta forma se consideran los siguientes medios para la presentacion de reclamos:

a. Porescrito, a través de la mesa de partes de la entidad reclamada.
Por via telefénica, mediante la central implementada por cada Entidad Prestadora.

¢. Porviaelectrénica, haciendo uso del correo electrénico de cada Entidad Prestadoraca
través del respectivo Portal Web.

d. Por medio del Libro de Reclamaciones.

Articulo 45.- Sobre el Libro de Reclamaciones.
Es obligacién de toda Entidad Prestadora contar con un Libro de Reclamaciones fisico yfo
virtual el cual debera ser puesto a disposicién de los Usuarios cuando lo solicite.

En caso se utilice un Libro de Reclamaciones Virtual, este debera ser de facil acceso a través de
la pagina web de la Entidad Prestadora. Para el caso del Libro de Reclamaciones fisico debera
ser exhibido en un lugar visible.

CAPITULOII
SOBRE LA PRESENTACION DE DENUNCIAS

SUBCAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 46.- Proteccion de la identidad del denunciante
En caso sea solicitado por el denunciante y existiesen razones atendibles para ello, el OSITRAN
podrd mantener en reserva la identidad de este.

Articulo 47.- Acceso al expediente

Durante el horario de atencién, el denunciante y las Entidades Prestadoras tendran libre acceso
al expediente de Denuncia.

Con relacion a los procedimientos administrativos que se inicien como consecuencia de la
Denuncia, una vez que se agote la via administrativa, el acceso al expediente sera libre y
gratuito para cualquier persona natural o juridica. En caso de requerir copias del expediente, se
debera cubrir el costo respectivo.
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SUBCAPITULO I
PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE DENUNCIAS

Articulo 48.- Legitimidad para presentar Denuncias

Podran presentar Denuncias ante el OSITRAN, a través de la Gerencia de Atencién al Usuario
cualquier persona natural o juridica, comunicando toda ocurrencia de hechas relacionados al
incumplimiento de obligaciones, legales o contractuales, de las Entidades Prestadoras.

El denunciante no esta obligado a demostrar que ha sufrido un dafio ni la existencia de una
relacién de cavsalidad.

Articulos 49.- Medios de recepcidn de Denuncias
Las Denuncias podran ser presentadas a través de los siguientes medios:

a. Mesa de partes, mediante documento escrito, dirigido a la Gerencia de Atencidn al
Usuario del OSITRAN.
Através del Portal del Usuario del OSITRAN.

¢. Via telefénica, a través de la central telefénica del OSITRAN habilitada para que la
Gerencia de Atencién al Usuario reciba Denuncias.

d. Otros mecanismos que establezca el OSITRAN para tales efectos.

Articulos 50.- Contenido de la Denuncia
La Denuncia puede estar referida a presuntos incumplimientos de una obligacién contenida en
el contrato de Concesién o en la normatividad aplicable.

Articulo 51.- Requisitos de la Denuncia
Las Denuncias presentadas deberan cumplir con los siguientes requisitos:

Nombre y apellido del denunciante.

NOmero de documento de identidad.

Sisolicita © no mantener en reserva su identidad.

Firma o huella digital, segin corresponda.

Domicilio.

Correo electronico, seqin corresponda.

Referencias generales del lugar, fecha y circunstancias en las que tomé conocimiento

de los hechos denunciados, asi como una descripcién de los mismos.

h. Identificacién de cualquier dato o documento que a su criterio pueda ser Util para la
evaluacion de la Denuncia. En caso el denunciante conozca o cuente con medios de
prueba que acrediten la denuncia, debera identificarlos o presentarlos.

i. Identificacion de la Entidad Prestadora denunciada.

o s o0 oW

De acuerdo a lo previsto en el numeral 114.2 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, la Denuncia debera exponer con claridad todos los
hechos y circunstancias que permitan su constatacion por el OSITRAN. En caso se cuente con
elementos probatorios como testimonios, fotos o videos, entre otros, también deberan ser
presentados.

Articulo 52.- Participacion del denunciante
a Denuncia no convierte al denunciante en parte del procedimiento de Denuncia ni del
gprocedimiento administrativo sancionador o procedimiento para la determinacién de
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aplicacidn de penalidades que eventualmente se inicie contra la Entidad Prestadora. En caso
requiera la satisfaccion de un interés, sin perjuicio de la Denuncia interpuesta, debera salicitarlo
a través del procedimiento de Reclamo.

Articulo 53.- Procedimientos y Plazos

Recibida la Denuncia, la Gerencia de Atencién al Usuario cuenta con un plazo maximo de tres
(03) dias habiles para correr traslado de la misma a la lefatura de Contratos correspondiente de
la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién, luego de haber verificado el cumplimiento de los
requisitos contemplados en el articulo 51 del presente Reglamento.

La Jefatura de Contratos contard con un plazo maximo de treinta (30) dias habiles para tramitar
la Denuncia y decidir las acciones a adoptar, de acuerdo al siguiente detalle:

a. Una vez recibida la Denuncia, la Jefatura de Contratos efectuara el analisis de los
hechos denunciados, a fin de determinar si corresponde solicitar los descargos
correspondientes a la Entidad Prestadora.

b. Enlos casos en los que corresponda solicitar a la Entidad Prestadora sus descargos, esta
contara con un plazo méximo de diez (10) dias habiles para presentarlos ante la Jefatura
de Contratos correspondiente. Este plazo podrd ser ampliado a solicitud de la Entidad
Prestadora, justificando las razones que acreditan dicho pedido. El plazo adicional a ser
otorgado sera definido por la Jefatura de Contratos, segun corresponda. Vencido este
plazo, contando o no con descargos por parte de la Entidad Prestadora, la Jefatura de
Contratos contara con un plazo de veinte (20) dfas habiles para evaluar la Denuncia.

El plazo maximo para la tramitacion de la Denuncia y decidir las acciones a adoptar podra ser
ampliado por la Jefatura de Contratos correspondiente, de forma excepcional, por un periodo
adicional de treinta (30) dias habiles. De ser el caso, la Jefatura de Contratos correspondiente
informa a la Gerencia de Atencidn al Usuario los motivos que sustentaron la ampliacion del
plazo, a fin que pueda ser puesto en conocimiento del Usuario, en caso lo solicite.

Correspondera a la Jefatura de Contratos competente realizar las investigaciones o
indagaciones que resulten pertinentes, a fin de determinar si:

a. Existe verosimilitud que la conducta denunciada constituye un presunto
incumplimiento por parte de la Entidad Prestadora, lo cual tendria como consecuencia
fa recomendacion a la Jefatura de Fiscalizaciéon para evaluar el inicio de un
procedimiento administrativo sancionador, de acuerdo con el Reglamento de
Infracciones y Sanciones del OSITRAN, o norma que lo modifique o sustituya; o la
recomendacion de inicio de un procedimiento para la aplicacién de una penalidad; o

b. Considera que la Denuncia debe ser rechazada.

En el caso se considere que la Denuncia debe ser rechazada, la Jefatura de Contratos
correspondiente deberd comunicar de manera mativada dicha decisién a la Gerencia de
Atencién al Usuario a fin que esta ponga en conocimiento del denunciante y, de ser el caso, de
la Entidad Prestadora correspondiente la decision adoptada.

En los casos sefialados en el literal a) precedente, los resultados finales solo seran informados a

solicitud del denunciante una vez que la autoridad emita una decision firme sobre el particular,
salvo que el denunciante tenga legitimo interés en el caso concreto.
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El transcurso del plazo sin haber emitido o notificado el pronunciamiento del OSITRAN
respecto del resultado de la Denuncia, no invalidara el pronunciamiento que posteriormente se
emita, sin perjuicio de las responsabilidades administrativas a que hubiera lugar.

CAPITULO 1lI
REGIMEN DE SANCIONES

Articulo 54.- De las sanciones

Todo lo referido a las sanciones que puedan ser impuestas a una Entidad Prestadora por el
incumplimiento de sus obligaciones se regula de acuerdo a lo previsto en el Reglamento de
Infracciones y Sanciones del OSITRAN, o norma que lo medifique o reemplace, en el marco de
un procedimiento administrativo sancionador, cuya tramitacion se encuentra a cargo de la
Jefatura de Fiscalizacion de la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacidn,

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera. - Las Entidades Prestadoras cuentan con un plazo de sesenta (60) dias habiles,
contado desde el dia siguiente de la publicacion de la presente norma, para implementar
aquellas disposiciones que resulten aplicables en cada caso. Dicha adecuacion serd verificada
por el OSITRAN,

Segunda. - El presente Reglamento entra en vigencia al dia siguiente de culminado el periodo
de adecuacion al que se refiere la Primera Disposicién Complementaria Final.

Tercera.- En lo referido a la proteccion de los Usuarios Finales de las infraestructuras de
transporte de uso publico, serd aplicable la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en lo que resulte pertinente.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA
Unica. - Derdguese la Resolucidn N° 074-2011-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento de
Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios — RUTAP y |la Resolucidon N° 0o4-2012-CD-

OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo — RUIVF,
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INFORME N° 003-2017-GAU-GRE-GSF-GAJ-OSITRAN
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Gerente General
De FRANCISCO JARAMILLO TARAZONA
Gerente de Supervision y Fiscalizacion
RICARDO QUESADA ORE
Gerente de Regulacion y Estudios Economicos (e) l Sig}{ggﬁm{‘Q};ggg};{fii}‘;ﬁg |
JORGE ARTOLA GRADOS g 4 0CT 100
Gerente de Asesoria Juridica (e)
RECIBIDO
CYNTHIA YANEZ ALVA Fioneceecgy 100 =
Gerente de Atencidn al Usuario 7 ¥ '
Asunto : Proyecto de Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de

Fecha

Transporte de Uso Publico

14 de setiembre de 2017

OBJETIVO

E! presente informe tiene como objetivo emitir opinién sobre el proyecto de
“Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Pdblico” (en
adelante, el Proyecto de Reglamento), que establece los derechos y obligaciones de los
usuarios de las distintas infraestructuras de transporte de uso publico supervisadas por
OSITRAN.

ANTECEDENTES

Mediante Memorando Circular N° 068-15-GG-OSITRAN, del 22 de julio de 2015, se
conformaron los equipos de trabajo para la revision de los documentos normativos
preexistentes a la publicacion del Reglamento de Organizacion y Funciones del
OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo N° 012-2015-PCM, entre los que se
encontraban el Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios®, y el
Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo®.

Mediante Memorando Circular N° 116-15-GG-OSITRAN, del 30 de noviembre de 2015, se
establecié un Unico grupo de trabajo, para la revision de los mencionados reglamentos,
conformado por los siguientes colaboradores:

gf citada reglamento fue aprobado mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 074-2011-CD-OSITRAN y publicado en el

diario oficial Ei Peruano el o5 de enero de 2012,

El citads reglamento fue aprobade mediante Resclucién de Consgjo Directive N® 004-2012-CD-OSITRAN y publicado en el
diaric oficial El Peruanc ef o1 de febrero de 2012,




* Santos Tarrillo Flores, representante de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion (GSF).

* Carlos Parra Sanchez, representante de la Gerencia de Asesoria Juridica (GA).

* Evelyn Chumacero Asencidn, representante de la Gerencia de Atencion al
Usuario (GAU), quien lidera el grupo.

4. Posteriormente, mediante Memorandum Circular N® 033-2016-GG-OSITRAN del 15 de
marzo de 2016 se determino la incorporacién al mencionado Grupo de Trabajo de la
sefora Arlé Quispe Villafuerte, como representante de la Gerencia de Regulacion y
Estudios Econdmicos (GRE).

5. Mediante Nota Circular N° 001-2016-GTR, del 12 de febrero de 2016, el Grupo de Trabajo
remitio a la GAU, la GSF, la GRE v la GAJ, asi como a la Secretaria Técnica de los
Tribunales de OSITRAN, el Proyecto de Reglamento y su correspondiente Exposicidn de
Motivos y Analisis Costo Beneficio, a fin que los citados organos emitan opinién al
respecto.

Sobre el particular, el Grupo de Trabajo recibid los comentarios y observaciones de tales
drganos, de acuerdo al siguiente detalle:

Gerencia de Regulacidn y | Memorandum Ne 041-16-GRE- | 19 de febrero de 20
Estudios Econdmicos OSITRAN
Gerencia de Asesoria Juridica | Memorandum N° 048-16-GAJ- | 19 de febrero de 2016

OSITRAN
Secretaria Técnica de los [ Memorandum N° 010-16-5T0- 19 de febrero de 2016
Tribunales de OSITRAN OSITRAN
Gerencia de Atencidn al | Memordndum N° 026-16-GAL- 29 de febrero de 2016
Usuario OSITRAN

Cabe sefalar que ias jefaturas de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacidn remitieron
5Us comentarios via electrénica, mediante correos enviados los dias 11 y 22 de marzo de
2016.

Mediante Nota Circular N°® 002-2016-GTR-OSITRAN del 13 de abril de 2016, el Grupo de
Trabajo presentd a las gerencias (GAU, la GSF, la GRE y la GAJ) el Proyecto de
Reglamento, en el cual se implementaron las observaciones y comentarios remitidos
previamente por tales drganos.

Posteriormente, las citadas gerencias remitieron nuevos comentarios y sugerencias al
Grupo de Trabajo, entre el 25 de abril y 03 de mayo de 2016, los cuales fueron
incorporados al proyecto materia de analisis, segun lo evaluado por el citado grupo.

Mediante Nota Circular N° 003-2016-GTR-OSITRAN del 26 de mayo de 2016 se remiti6
el Informe N° 001-16-GTR-OSITRAN, elaborado porel Grupo de Trabajo, a través del cual
& pone en conocimiento de las respectivas gerencias una versidn modificada del
Proyecto de Reglamento.

P . 11, Mediante informe N° 002-2016-GRE-GAJ-GSF-GAU-OSITRAN, de fecha 19 de mayo de
22 J 2016, elaborado por la GRE, la GAJ, la GSF y la GAU, se sustenta y remite a la Gerencia
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General el Proyecto de Reglamento, la Exposicidn de Motivos y el proyecto de Resolucion
correspondiente.

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 028-2016-CD-OSITRAN, del 24 de mayo
de 2016, se autorizd la publicacion del Proyecto de Reglamento, la Exposicion de Motivos
y el Analisis Costo - Beneficio, en el diario oficial “El Peruano”3. Asimismo, se dispuso
convocar a Audiencia Publica%, a efectos de recabar comentarios y/o sugerencias de los
interesados.

Luego de la publicacion en el diario oficial y la realizacion de la Audiencia Pdblica,
mediante Nota N° 005-16-GTRU-OSITRAN, de fecha og de setiembre de 2016, el Grupo
de Trabajo remitié a la Gerencia General la Matriz de Comentarios con la totalidad de
aportes y observaciones enviado por los interesados, asi como el analisis efectuado en
cada caso. Asimismo, remitio a la citada Gerencia el Proyecto de Reglamento, con las
modificaciones requeridas producto de los comentarios recibidos, la Exposicion de
Motivos y el Analisis Costo- Beneficio correspondiente.

Mediante Merorando Circular N° 128-2016-GG-OSITRAN, del 15 de setiembre de 2016,
la Gerencia General requirié a las Gerencias la revision de los documentos mencionados
en el numeral precedente, a fin de emitir sus comentarios y sugerencias.

El 28 de setiembre de 2016, el Grupo de Trabajo recibié los comentarios de las Gerencias
de linea, de acuerdo al siguiente detalle:

Gerencia de Atencion al Usuario Memaorandum N® 169-16-GAU-OSITRAN
Gerer’acaa.u de Regulacion 'y Estudios Memorandum N® 170-16-GRE-OSITRAN
Econémicos

Gerencia de Asesoria Juridica Memorandum N® 206-16-GAJ-OSITRAN

Mediante Nota Circular N® 0001-2016-GTRU-OSITRAN, de fecha 12 de diciembre de
2016, el Grupo de Trabajo presentd a la GSF, GRE, GAU y GAJ, el nuevo Proyecto de
Reglamento, la Exposicion de Motivos, el Analisis Costo - Beneficio, el proyecto de
Resolucién de Consejo Directivo y la Matriz de Comentarios al citado proyecto, a efectos
que dichas gerencias evaluaran los mismos y se elabore un informe conjunto con fa
respectiva opinion sobre el particular, dirigido a la Gerencia General.

El 21 de diciembre de 2016, se publico en el Diario Oficial "El Peruano” el Decreto
Legislativo N° 1272 que modifica Ia Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General y deroga la Ley N° 25060, Ley del Silencio Administrativo. Asi, el citado proyecto
de Reglamento ha sido adecuado a dichas modificaciones legales, en fo que le
corresponde.

Posteriormente, en atencion a las disposiciones emitidas sobre simplificacién
administrativa, eliminacion de barreras burocréticas y Analisis de Calidad Regulatoria, la
Gerencia General emitié Memorando Circular N° 132-2017-GG-OSITRAN, de fecha 7 de
agosto de 2017, por medio del cual solicitd a GAU, GRE, G5F y GAJ lo siguiente:

Dicha pubkcacién fue realizada el 28 de mayo de z016.

La Audiencia PUblica se realizé el 15 de junio de 2016, en la sede principal de OSITRAN.
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(i) Se efectle la revision del Proyecto de Reglamento, de acuerdo a las
disposiciones sobre simplificacion administrativa y eliminacién de barreras
burocraticas, incluyendo la obligacidon de efectuar el Andlisis de Calidad
Regulatoria.

{ii) Se remita la relacién de barreras burocraticas que se habrian eliminado o se
estimen eliminar con el Proyecto de Reglamento.

En atencion a lo solicitado por la Gerencia General, se emitié el informe N° 002-2017-
GAU-GRE-GSF-GAJ-OSITRAN, de fecha 6 de setiembre de 2017, porel cual la GAU, GRE,
GSFy GAlindicaron lo siguiente:

(i El Proyecto de Reglamento se ajusta a las disposiciones y principios contenidos
en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, pese a que
dicho proyecto no contempla disposiciones de caracter procedimental.

(in El Proyecto de Reglamento no contiene disposicion alguna que contravenga lo
establecido en las normas sobre simplificacidn administrativa y eliminacion de
barreras burocréticas, aprobadas mediante los Decreto Legislativos N° 1246,
1256y 1310.

(iii) En la medida que el Proyecto de Reglamento es de naturaleza sustantiva, al
reconocer y declarar derechos y deberes de los usuarios y no establece
procedimientos administrativos de iniciativa de parte, es posible concluir que
no resulta obligatorio que dicho Proyecto sea sujeto al Andlisis de Calidad
Regulatoria que se sefiala en el Decreto Legislativo N° 1310, sin perjuicio que
ello sea confirmado por la Presidencia del Consejo de Ministros,

ANALISIS

En el presente informe se analizaran los siguientes puntos:

3.1. Analisis normativo.

3.2. Problematica presentada.

3.3. Proyecto de Reglamento presentado.

3.4 Comentarios a la propuesta de Reglamento.

3.5. Procedimiento para la entrada en vigencia del Proyecto de Reglamento.

Analisis Normativo

En lo referido a los derechos de los usuarios, el articulo 65 de fa Constitucidn Politica de!
Perl establece que el Estado defiende el interéds de los consumidores y usuarios,
garantizando el derecho a la informacidn sobre los bienes y servicios gue se encuentran
a su disposicion en el mercado.

En esa misma linea, el inciso 7 del articulo 32 de fa Ley Organica del Poder Ejecutivo, Ley
N® 29158, sefiala que los organismos reguladores defienden el interés de los usuarios, de
acuerdo a lo establecido en la Constitucion Politica del Per( y Ia ley.

Por su parte, la Ley N° 26017, Ley de Supervisién de la Inversidn Privada en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, que dispone la creacion de OSITRAN,
establece que corresponde a esta entidad regular el comportamiento de los mercados en
los que actban las entidades prestadoras y e cumplimiento de los contratos de




24.

25.

26.

concesion, cautelando los intereses del Estado, de los inversionistas y de los usuarios.
Asimismo, la citada norma sefala que OSITRAN cuenta con potestad exclusiva para
dictar reglamentos auténomos y otras normas referidas a los intereses, obligaciones o
derechos de las entidades prestadoras o de los usuarios.

Cabe mencionar que e! Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571,
indica que la proteccidn de los usuarios de los servicios pUblicos bajo la competencia de
los organismos reguladores a que hace referencia la Ley N° 27332, Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversion Privada en Servicios Publicos, se rige por fas
disposiciones de dicho Codigo, en lo que resulte pertinente y por fa normativa sectorial
pertinente, precisando que corresponde a tales organismos velar por el cumplimiento de
la legislacion.

Considerando la normativa antes citada, el 5 de enero de 2012, se publicd en el diario
oficial El Peruano la Resolucion del Consejo Directivo N° 074-2011-CD-OSITRAN, por la
cual se aprobd el Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios
(RUTAP). Asimismo, mediante Resolucidn del Consejo Directivo N¢ 004-2012-0SITRAN,
publicada en el citado diario el o1 de febrero de 2012, se aprobo el Reglamento de
Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo (RUIVF).

Posteriormente, mediante Decreto Supremo N°® 012-2015-PCM, publicado el 28 de
febrero de 2015, se aprobé el Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) de
OSITRAN, incorporando una serie de cambios normativos importantes que originaron la
necesidad de revisar, entre otros, los reglamentos de usuarios emitidos por el Regulador,
a fin de actualizar su contenido en virtud del nuevo ROF.

Finalmente, el 21 de diciembre de 2016, se publicé en el Diario Oficial “El Peruano” el
Decreto Legislativo N° 1272 que modifica la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General y deroga la Ley N° 29060, Ley del Silencio Administrativo. Asi, el
referido proyecto de Reglamento se ha adecuado a dichas modificaciones legales, enlo
que le corresponde.

Problematica presentada

La entrada en vigencia del ROF de OSITRAN generd la necesidad de realizar una revision
integral de los reglamentos aplicables a los usuarios de las distintas infraestructuras de
transporte de uso pUblico, a cargo de la institucion, a fin de asegurar que guarden
coherencia con el nuevo marco normativo institucional, considerando los cambios
introducidos mediante dicha norma.

A modo de ejemplo, mediante el ROF se cred la Gerencia de Atencion al Usuario, organo
de linea que tiene entre sus funciones cautelar los derechos de los usuarios- intermedios
y finales-, de las infraestructuras de transporte de uso publico de competencia de
OSITRAN, asi como promover y difundir informacion sobre sus derechos y obligaciones.
Siendo asi, resulta indispensable la incorporacion de esta nueva gerencia de linea, en las
actividades contempladas en los reglamentos de usuarios antes mencionados.

Por otro lado, de la revisién del RUTAP y el RUIVF se ha detectado lo siguiente:



* Pese a que cuentan con disposiciones similares, se habian emitido dos normas
independientes, una para usuarios aeroportuarios y portuarios y otra para usuarios de
la red vial, red ferroviaria y del Sistema de Eléctrico de Transporte Masivo de Limay
Callao, sin que se haya identificado justificacién alguna para ello, considerando
ademas que todas las infraestructuras de transporte de uso publico de alcance
nacional estan bajo la competencia del Requlador.

* Hacen referencia a normativa que no se encuentra vigente en |a actualidad, como por
ejemplo la Ley N° 27920, Ley que establece sanciones por el incumplimiento de las
Normas Técnicas de Edificacién NTE U.ago y NTE A.obo, sobre adecuacion
urbanistica y arquitectdnica para personas con discapacidad, la cual fue derogada por
la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

* No estan adecuados al ROF de OSITRAN y, por tanto, no reconocen la existencia de
la Gerencia de Atencién al Usuario.

* Contienen algunas disposiciones que se encuentran ubicadas de forma inadecuada,
sin guardar coherencia con la organizacién temética de cada capitulo. Por ejempio, el
articulo referido a los criterios de interpretacion para la aplicacién del mismo
Reglamento en los anteriores reglamentos formaba parte del capitulo vinculado a los
derechos de los usuarios; sin embargo, en tanto dichos criterios son aplicables para la
totalidad de disposiciones, deberia formar parte referida a disposiciones generales del
Proyecto de Reglamento.

* Nocuentan con disposiciones detalladas respecto de la presentacién de denuncias por
parte de los ciudadanos.

En ese sentido, al haberse identificado dichos aspectos de mejora, se advirtio que tal
normativa requeria ser revisada en su integridad, a fin de contar con un Unico
instrumento normativo debidamente organizado, que contenga los derechos y
obligaciones de los usuarios y las entidades prestadoras, evitando duplicidad en las
disposiciones sobre el particular, para lo cual se tendria en consideracion el marco
normativo vigente, los contratos de concesion, el Reglamento General de OSITRAN
(REGQ), aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y sus modificatorias, asi
como el ROF de la entidad.

Finalmente, el 21 de diciembre de 2016, se publicé en el Diario Oficial “El Peruano” el
Decreto Legislativo N° 1272 que modifica la Ley N°® 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo Generaly deroga la Ley N° 29060, Ley del Silencio Administrativo. Asi, se
ha procedido a realizar las adecuaciones al referido proyecto Reglamento, en
concordancia con las referidas modificaciones legales.

Proyecto de Reglamento presentado

Considerando lo expuesto en el numeral precedente, se propone un Reglamento, el cual
contempla las disposiciones aplicables a los usuarios de las distintas infraestructuras de
transporte de uso plblico y a las entidades prestadoras correspondientes. Dicho
Proyecto de Reglamento recoge lo establecido en el marco normativo vigente aplicable,
concordado con lo contemplado en los contratos de concesién bajo el ambito de
competencia de OSITRAN.

La estructura y cambios propuestos en el Proyecto de Reglamento son los siguientes:
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« Titulo |: Disposiciones Generales

En este Titulo se requla el objeto y dmbito de aplicacion del Proyecto de Reglamento y
se define el marco normativoy contractual aplicable. Asimismo, se incluyen los principios
y criterios de interpretacion que seran utilizados para determinar los alcances del citado
Reglarnento en la relacién entre entidades prestadoras y usuarios, en caso de duda o
contradiccion.

En este Titulo, ademas, se establece que el Proyecto de Reglamento no resulta aplicable
para los casos de transporte de carga y pasajeros y de transito terrestre, en tanto dichas
actividades se encuentran bajo la competencia de otras entidades, tales como la
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Cargay Mercancia (SUTRAN), el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Gobiernos Locales o Regionales, |a Policia
Nacional y el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOP), segin las normas aplicables.

Corresponde indicar que se ha efectuado una revision de las normas que forman parte
del marco normativo del Proyecto de Reglamento, con la finalidad de asegurar que todas
ellas se encuentren vigentes e incorporar aguellas que fueron emitidas con posterioridad
a los reglamentos originales.

Cabe precisar que, respecto a los principios que regulan la relacion entre las entidades
prestadoras con los usuarios, resulta conveniente modificar la denominacion del
Principio de Equidad por una que guarde mayor concordancia con su contenido. Asi, en
el RUTAP y en el RUIFV se establece:

wArticulo 5.- Principios que regulan la relacion de las Entidades Prestadoras con
los Usuarios de las ITUP

()
ngquidad: El uso de la {TUP por parte del Usuario debe ser realizado de acverdo a lo

previsto en el contrato de Concesion, las disposiciones de OSITRAN y, de ser el caso,
por la fibre competencia.”

Sin embargo, a fin de brindar una adecuada proteccion a los usuarios, se propone la
siguiente redaccion:

“Articulo 5.- Principios que regulan la relacion de las entidades prestadoras con
los usuarios de las ITUP

{...)

“Concordancia: El uso de la ITUP por parte de los Usuarios y su consecuente
contraprestacion deben ser concordantes con lo previsto en los respectivos contratos
de Concesidn, las disposiciones del OSITRAN y, de ser el caso, por la libre
competencia”.

Finalmente, se han incorporado una serie de definiciones que formaban parte de los
glosarios que integran el RUTAP y el RUIVF, las mismas que han sido consignadas en esta
seccion inicial, Disposiciones Generales, para un mejor entendimiento del contenido de

la norma.

e Titulo II: De los Derechos v Obligaciones de los Usuarios y de fas Entidades prestadoras




El Capitulo I del Titulo Il contiene el desarrollo de los principales derechos de los usuarios
en el uso de la ITUP, los cuales se encontraban reconocidos en el RUTAP y el RUIVF,
mejorando la redaccién en cada caso, a fin de brindar mayor claridad para el ejercicio
adecuado de tales derechos.

Por su parte, el Capitulo |l sefiala las obligaciones de los usuarios, las que en su mayoria
han sido tomadas del RUTAP y el RUIVF, incorporandose una obligacién adicional para
el caso de los usuarios intermedios. Asi, se ha establecido que los usuarios intermedios
estan obligados a cumplir con la totalidad de los requisitos establecidos por las entidades
prestadoras para acceder a las Facilidades Esenciales, en concordancia con lo que senala
el Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico de
OSITRAN.

En lo referido a los derechos de las entidades prestadoras frente a los usuarios,
desarrollados en el Capitulo 1, se ha mantenido el reconocimiento del derecho a percibir
una contraprestacion por los servicios que brindan a los usuarios, asi como el derecho a
ser resarcidas por los dafios y perjuicios ocasionados por ios usuarios, indicandose que
este ditimo derecho debe ser ejercido entre las partes, via conciliacién, arbitraje o ante el
Poder Judicial, sin perjuicio de los recargos que las entidades prestadoras puedan aplicar
a los usuarios por el incumplimiento por parte de estos de alguna de sus obligaciones
relacionadas con |a prestacion del servicio.

El Capitulo IV presenta las obligaciones generales de las entidades prestadoras frente a
los usuarios. En este punto se ha efectuado una reorganizacién de las mencionadas
obligaciones, con la finalidad de presentarlas de forma secuencial y sistematica,
eliminando aquellas disposiciones contenidas en otros reglamentos o disposiciones
legales vigentes, o cuya finalidad se logra con la observancia de los derechos que asisten
a los usuarios o los deberes impuestos a las entidades prestadoras.

Asi por ejemplo, se ha retirado del Proyecto de Reglamento la disposicién por la cual se
obligaba a las entidades prestadoras a contar con un Reglamento de Atencién de
Reclamos, en la medida que dicha obligacidn se encuentra ya establecida en el
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN,
aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y se ha
retirado la disposicion por la cual se obligaba a las entidades prestadoras informar sobre
el alcance y usos posibles de los servicios que pueden efectuar los Usuarios que se
encuentran bajo los alcances del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la
medida que el objetivo perseguido por dicha disposicidn se logra con la observancia de
los deberes de informacion detallados en el Proyecto de Reglamento.

Adicionalmente, se ha considerado pertinente incorporar en este capitulo todas aquellas
disposiciones vinculadas a la obligacidn de las entidades prestadoras de proveer a los
usuarios de informacion. De esta forma se ha consignado la informacién basica que
deben brindar estas entidades, los mecanismos posibles para la transmision de dicha
informaciony el contenido minimo de los portales web de las empresas, y se ha precisado
las caracteristicas que deben presentar los Mddulos u Oficinas de Atencion al Usuario,
tales como ubicacidn, personal de atencién y registros que deben estar a disposicion de
los usuarios, como el Libro de Reclamaciones y/o Libro de Sugerencias, considerando lo
establecido en los contratos de concesidn y normativa vigente. Asimismo, se han
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precisado aspectos relevantes sobre la sefalizacion minima que debe existir para
orientacion de los usuarios y la sefalizacion en caso de obras, interrupciones o desastres.

Debe mencionarse que en este capitulo se ha incorporado la disposicion especifica
referida a la obligacién impuesta a todas las entidades prestadoras para la adopcion de
medidas de accesibilidad a las infraestructuras de transporte de uso publico para
personas con discapacidad, en concordancia con lo establecido en la normativa sobre la
materias. Esta disposicion se encontraba anteriormente ubicada entre las disposiciones
generales. Sin embargo, en virtud de que la misma establece una obligacion concreta
para las entidades prestadoras, se ha considerado pertinente su reubicacion en el
capitulo bajo comentario.

Cabe indicar que se ha retirado de esta seccion la propuesta de articulo referida a la
obligacién del otorgamiento del derecho de acceso a facilidades esenciales, en la medida
que ello corresponde al Reglamento de Marco de Acceso a la Infraestructura de
Transporte de Uso PUblico- REMA de OSITRAN. De igual forma, se ha retirado de la
propuesta de disposicién en la que se detallaban las obligaciones de las Entidades
Prestadoras del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, en tanto las
mismas se encuentran detalladas en los respectivos contratos de concesion.

e Titulo Ill: De los Servicios a los Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso
Publico.

Se han incorporado disposiciones a través de las cuales se indican cuales son aquellos
servicios a los que, de forma general, podran acceder los usuarios en los distintos tipos
de infraestructura, sin perjuicio de las diferencias existentes en cada caso en virtud de los
respectivos contratos de concesion.

Asimismo, se ha considerado en esta parte del Proyecto de Reglamento, un capitulo

especifico para desarrollar los aspectos vinculados a la suspensién de los servicios por
parte de las entidades prestadoras. En ese sentido, el Capitulo i aborda temas como las

causas de suspension de los servicios, la obligacion que tienen las entidades prestadoras

de informar dicha suspensidn, los plazos para remitir dicha informacion, asi como la

garantia que asiste a los usuarios de contar con una prestacion minima del servicio.

En lo que respecta a la facturacion y pago por los servicios que ofrecen las entidades
prestadoras, el Capitulo Ill contiene disposiciones sobre la informacidn que se debe
brindar a los usuarios sobre este tema. Adicionalmente, se precisa que en el caso de
aquellas ITUP en las que se cobre recargos a los usuarios, correspondera a las entidades
prestadoras adoptar las acciones necesarias para que dichos recargos, asi como ‘las
condiciones para su aplicacidn, sean puestos en conocimiento de los usuarios, con la
difusién suficiente, de acuerdo a los mecanismos establecidos en el articulo 13 del
Proyecto de Reglamento.

Por otro lado, se ha hecho especial mencién al cobro de la Tarifa Unificada de Uso del
Aeropuerto (TUUA), su revalidacién y pago por reingreso a la zona de seguridad.
Igualmente, se hace mencién a aspectos basicos del pago del peaje en el caso de la ITUP

Ley N° 28735, Ley que Regula la Atencidn de las Personas con Discapacidad, Mujeres Embarazadas y Adultos Mayores en los
Aeropyertos, Aerodromas, Terminales Terrestres, Ferroviarias, Maritimos y Fluviales y Medios de Transporte y fa Ley
M® 25473, Ley General de la Persona can Discapacidad, y su Reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N° 002-2014-
MIMP.




vial, el cargo por uso de via en el caso de la ITUP ferroviaria, y el pago de la tarifa por uso
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, conforme a los respectivos
contratos de concesion y a la normativa aplicable.

Finalmente, en el Capitulo IV, sobre [os servicios no obligatorios, se reconoce que el cobro
de los mismos por parte de la entidad prestadora se sujeta a las reglas del Derecho Civil,
precisandose la necesidad de emisién de comprobantes de pago, los medios para
efectuar el abono por dichos servicios y la informacion que sobre el particular debe
proporcionar la entidad prestadora a los usuarios.

Titulo IV: De [os Reclamos vy Denuncias.

Sobre los reclamos, el Proyecto de Reglamento sefala expresamente que estos se
sujetan a lo que establece el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN, asf como el Reglamento de Atencidn de Reclamos de cada
entidad prestadora. Sin embargo, si se incluye una precision de los mecanismos con los
que cuentan los usuarios para la presentacién de un reclamo, entre los que se reconoce
al Libro de Reclamaciones.

En el caso del Libro de Reclamaciones, en el Proyecto se ha considerado pertinente
mantener una disposicion especifica, en la que detalla que el citado libro debe ser puesto
a disposicion del usuario, cuando este lo solicita, y debe ser exhibido en un lugar visible.
De igual forma, para el caso de Libro de Reclamaciones Virtual, se precisa que este debe
ser de facil acceso a través de la pagina web de la respectiva entidad prestadora.

Por otro lado, en la medida que el procedimiento de denuncias no se encuentra
incorporado en ninguno de los reglamentos del OSITRAN, y en tanto no exista normativa
especifica sobre el particular, se ha considerado oportuno que el Proyecto de
Reglamento desarrolle aspectos sustanciales sobre el particular, con la finalidad que el
usuario cuente con informacién clara sobre este procedimiento.

Asi, se reconoce la posibilidad de mantener en reserva el nombre del denunciante y el
derecho que asiste a la entidad prestadora y al propio denunciante de acceder al
expediente de denuncia, posibilidad que no se encuentra habilitada para terceros.
Asimismo, se han incluido disposiciones, tales como: (i) legitimidad para presentar
denuncias, (i) medios para la recepcién de denuncias, (iii) contenido y requisitos a ser
cumplidos por el denunciante y (iv} ia participacién del denunciante en el procedimiento,

En esa linea, se precisa el procedimiento a sequir por parte del OSITRAN luego de Ia
presentacion de [a denuncia, indicandose los plazos de las actuaciones a su cargo y las
consecuencias que podrian generar los hallazgos realizados por la autoridad durante la
verificacion de la denuncia.

Adicionalmente, se ha estimado pertinente precisar que solo en los casos en los que la
denuncia presentada sea desestimada, correspondera a la GAU informar de esta
situacion al denunciante, previa comunicacion, debidamente motivada, remitida por la
Jefatura de Contratos correspondiente de la GSF. Por otro lado, en los casos en los que
exista verosimilitud que la conducta denunciada podria constituir un incumplimiento por
parte de la entidad prestadora, se informard al denunciante una vez que la autoridad
emita una decision firme sobre el particular, en el marco de un procedimiento
administrativo sancionador ¢ para la aplicacion de una penalidad.
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Cabe indicar que en el Capitulo Ill se ha sefialado que lo referido a las sanciones que
podrian ser aplicadas en caso de infracciones por parte de las entidades prestadoras, se
sujeta a lo establecido en el Reglamento de Infracciones y Sanciones de OSITRAN o
norma que lo sustituya o modifique.

« Disposiciones Finales

El Reglamento contiene tres disposiciones complementarias finales y una disposicion
complementaria derogatoria. La Primera Disposicion Complementaria Final establece
que las entidades prestadoras cuentan con un plazo de sesenta (6o) dias habiles, contado
desde el dia siguiente de !a publicacién del Reglamento en el diario oficial El Peruano,
para implementar aquellas disposiciones que correspondan en cada caso. La Segunda
Disposicién Complementaria Final dispone que el Reglamento entra en vigencia al dia
siguiente de culminado el periodo de implementacion antes fijado. Finalmente, en la
Tercera Disposicién Complementaria, se precisa la aplicacion de la Ley N° 29571, Codigo
de Proteccidn y Defensa del Consurnidor, en lo referido a la proteccion de los usuarios
finales, en lo que resulte pertinente.

Por Gltimo, cabe precisar que, en virtud de la Unica Disposicion Complementaria
Derogatoria, se deroga el RUTAP y el RUIVF.

3.4. Comentarios a la propuesta de Reglamento

35.  Deacuerdo a lo dispuesto en la Resolucion N® 028-2016-CD-OSITRAN, se cumplio con la
publicacién del Proyecto de Reglamento en el diario oficial El Peruanoy la celebracion de
la Audiencia PUblica correspondiente, con la finalidad de recibir los comentarios y
sugerencias de los interesados en dicho proyecto, en el plazo establecido para dicha
actuacion.

En virtud de las actuaciones realizadas, se recibio un total de 135 comentarios y
sugerencias, las cuales fueron presentadas tanto de forma escrita como de manera oral
durante la Audiencia Publica, incorporados a la Matriz de Comentarios y analizados por
el Grupo de Trabajo. Cabe precisar que 75 de dichos comentarios fueron acogidos de
forma total yfo parcial.

En tal sentido, a efectos de culminar con el proceso de formulacion del Proyecto de
Reglamento, se han analizado los comentarios recibidos por los interesados, los cuales
constan en la Matriz de Comentarios que se adjunta como Anexo, el cual forma parte
integrante del presente informe.

El detalle de los comentarios que han sido aceptados o que no han sido considerados por
OSITRAN, con el sustento técnico legal correspondiente, también se encuentra en la
matriz adjunta.

De otro lado, cabe sefialar que a raiz de los comentarios de las Entidades Prestadoras
(Ferrocarril Trasandino), se ha procedido a realizar una revision integral del Proyecto a fin
de verificar que las disposiciones que contiene no se encuentren ya incluidas en otros
documentos normativos o en los respectivos contratos de concesion o que se remitan a
otros articulos del propio Reglamento, a fin de evitar duplicidad normativa. En ese
sentido, se ha retirado toda referencia o remision a derechos u obligaciones establecidos

il



40.

en otra normativa, asi como toda referencia a derecho u obligacion especifica para una
determinada Entidad Prestadora en virtud de su Contrato de Concesidn, a fin de
mantener solo aquellas disposiciones relacionadas con la regulacion propia de un
Reglamento de Usuarios, por lo que, como consecuencia de eilo, se ha reordenado los
articulos del proyecto de Reglamento, Asimismo, es necesario precisar que dichos
ajustes no afectan el contenido esencial del proyecto de Reglamento que fuera pre
publicado en el Diario Oficial El Pervano el 28 de mayo de 2016, sino por el contrario, le
da mayor simplicidad y claridad para una mejor aplicacion tanto para los usuarios y
Entidades Prestadoras como para el propio OSITRAN.

Entre las variaciones realizadas, podemos sefialar aqueilas referidas a las obligaciones de
las Entidades Prestadoras, en donde se ha hecho un listado mas sencillo y general;
asimisig, se ha retirado la referencia a las obligaciones establecidas para la Entidad
Prestadora a cargo del sistema eléctrico de transporte de lima y callao, en tanto
constituye una remision muy especifica que escapa al proposito del Reglamento, el cual
es establecer obligaciones generales para todas las Entidades, sin perjuicio de que dichas
obligaciones sean exigidas en virtud del respectivo contrato de concesién.

No obstante, lo anterior, procederemos a detallar los comentarios mas relevantes que
han generado el ajuste de las disposiciones normativas del citado proyecto.

Sobre la definicion “Denuncia”, es pertinente precisar en el concepto materia de analisis
la necesidad de cumplimiento de los requisitos minimos exigidos en el Proyecto de
Reglamentoy la posibilidad de que el denunciante no sea necesariamente un Usuario. De
esta forma, la redaccion seria la siguiente:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificade conforme a los comentarios

Articulo 3.- Definiciones
{..)
7. Denuncia; Toda comunicacién formulada, por una

Articulo 3.- Definiciones
..
7. Penuncia: Toda comunicacion formulada por una

persona natural a juridica, en razén a fa ocurrencia persona natural o furidica, Usuario o _no de g

de hechos relacionados al incumplimiento de infrgestructura _de transporte, en-razdp—ag—ig
obligaciones contenidas en el contrato de eeurrencia-de g través de la cual se dg cuenta de |

concesion o en la normativa vigente, que son gcurrencia de frechos refacionados al incumplimiento
fiscalizables por el OSITRAN y que se encuentran de obligaciones contenidas en el contrato de Concesign
a carge de la Entidad Prestadora, o en la normativa vigente, que son fiscalizables por el
() OSITRAN y que se encuentran a cargo de la Entidad

Prestadora. Cabe jndicar gue la Denuncia deberg
tontener como minimo {gs requisitos establecidos

en el presente Reglemento, a fin de permitir_su
eporiuna atencion.
()

Se acogieron los comentarios realizados en relacién a determinados derechos de los
usuarios. Al respecto, sobre el derecho a presentar sugerencias se ha visto conveniente
precisar que las mismas podran realizarse por medio de los canales que establezca la
Entidad Prestadora.

Asimismo, sobre el derecho a la no discriminacién, se establece el derecho de los
usuarios- personas juridicas- a recibir el mismo trato en aquellos casos en los que
presenten condiciones equivalentes. Para el caso de usuarios- personas naturales- se
prohibe toda discriminacién por motivos de raza, sexo, idioma, religion, opinidn,
condicidn econdmica o de cualquier otra indole.
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De otro lado, respecto al derecho a la reparacion de dafios, a fin de reconocer la existencia
de pactos previos entre las entidades prestadoras y sus usuarios y evitar una
interpretacion extensiva respecto de la existencia de distintos mecanismos para solicitar
la reparacidn, se procede a agregar una precision en el segundo parrafo del literal j) del
Articulo 7, de modo tal que se refuerce que la via para solicitar la reparacion depender3d
de lo aplicable en cada caso.

En lo referido al derecho al libre uso de la ITUP, reconocido en el literal !) del articulo 7, se
ha visto por conveniente listar en dicho literal aquellas circunstancias en las cuales este
derecho no podra ser ejercido por los usuarios, tales como existencia de cauvsa justificada,
caso fortuito o fuerza mayor, cuando se coloque a los otros usuarios en inminente y cierto
peligro a los demas usuarios, sus propiedades o a la ITUP, entre otros.

Sobre el derecho de los usuarios a la restitucion de su propiedad, se hace la precision para
excluir de este supuesto los casos de mercancias prohibidas, restringidas o en abandono
legal que son incautadas o comisadas por la SUNAT u otras mercancias incautadas por
autoridad judicial, policial o Ministerio PUblico.

Cabe indicar que se ha eliminado el parrafo colocado al final de esta seccion en el que se
indicaba que cualquier inobservancia a los derechos enunciados serfa sancionada segin
lo establecido en el Reglamento de Infracciones y Sanciones, siendo que dicha referencia
ha sido reubicada en el Capitulo Il del Titulo IV del Proyecto.

Envirtud a ello, la redaccién de las disposiciones incluidas en el Proyecto de Reglamento
seria la siguiente:

Texto modificado conforme a los comentarios
Articulo 7.- Derechos de los Usuarios. -
Sin perjuicio de fos derechos que surjan de otras normas
vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechos:

()

Texto inicialmente propuesto
Articulo 7.- Derechos de los Usuarios. -
Sirr perjuicio de los derechos que surjant de otras normas
vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechos:

{.)

¢. A presentar sugerencias c. Apresentar sugerencias
t.os Usuarios pueden presentar sugerencias para contribuir

Los Usuarios pueden presentar sugerencias en pro de
con en-pro-de la mejora en de los servicios que brindan fas

mejoras en los servicios que brindan [os Entidades

prestadoras. Dichas sugerencias no tienen cardcter
vineulante y podran ser presentadas en ia mesa de partes de
{a Entidad Prestadora, utilizando los formatas previamente
establecidos para ello, a través de una linea telefdnica, la
pdgina web o via correo electrdnico. Asimismo, podrdn ser
presentadas a través de la Gerencia de Atencidn al Usuario
del DSITRAN, utilizando los canales establecidos por la
institucion para tal fir.

(.

k. Ala nodiscriminacidn

Los Usuarios- personus juridicas- tienen el derecho o no
recibir un trato diferente frente a sitvaciores de simifar
naturaleza, de manera que se cologue @ unos en ventaja
competitiva e injustificada frente a otros.

Asimismo, estd prohibida teda discriminacion por motives
de raza, sexo, idioma, religion, opinidn, condicion
econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los
Usuarios- persenas naturales.

Entidades Prestadoras. Dichos sugerencias no tienen
cardcter vinculante y podran ser presentadas a través de
los canales establecidos por la Entidad Prestadore para
glio en-lg—mesa-de-partes-da-la—Entidad-Prestadort;
utilizando-osformates-previamente establecidospara-elle;
a-través devnalinea-telefénicar-lo-paginaweb-e-via-corree
elestrénica. Asimismo, podrdn ser presentadas a través de
{a Gerencia de Atencion al Usuarip del OSITRAN, utifizando
{os canales establecidos por la institucidn para tal fin.

h. A lanodiscriminacion

Bajo condiciones equivalente, Llos Usuarios- personas
Jjuridicas- tienen el derecho a ne recibir ve el mismo trato,

dﬁfereate{feﬂte-aﬁitueﬂene&de—simﬂawawraieze;mde
manermuease—eeleqwune&»ewenmjaw{ompeﬁtivw
injustificadafrente a-otres:

()

Asimismo, estd prohibida toda disciiminacidn por motives
de raza, sexo, idioma, religidn, opinidn, condicidn
econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los
Lisuarios -personas naturales,
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{..)
o Alareparacicn de dafios

Los Usuarios tienen derecho a la reparacion por los darios o
pérdidas  que sean provocadas por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarias y/o dependientes
de las Entidades prestadoras.

Los Usuarios tienen derecho a solicitar la determinacién de
la responsabilidad de fos daifos o pérdidas a través del
procedimiento de reclamo. Luego de establecida dicha
responsabilidad, el Usuario podrd selicitar la reparacign
correspondiente, ya sea en sede judicial arbitral o por
acverdo entre lus partes.

{...)

. Allibre uso de las ITUP

No podrd prohibirse o limitarse el uso de las ITUP a persona
natural o juridica alguna, siempre que estas cumplan con fas
narmas vigentes, las establecidas en cada contrato de
concesién, las disposiciones relativas al uso de dichos
servicios, incluyendo las previstas en los respectivos
contratos de acceso o mandatos de acceso, en el caso de
Usuarios intermedios y, de ser el caso, al pago de la tarifa,
precio o cargo correspondiente, salvo que existan razones
operativas de sequridad que asi la justifiquen, supuestos de
caso fortyito o fuerza mayor, o lo sefialado en el iiteral gl del
articulo 11 del presente Reglamento.

La Entidad Prestadora no podrd condicionar la prestacicn
del servicio a la aceptacion por el Usuario de ringun otro
servicio o pago adicional, salvo en aquellos casos en los que
el servicio o pago adicional resulten indispensables para la
prestacidn del servicio principal, por razones técnicas u
operativas,

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de
los servicios derivados de la explotacidn de la ITUP porfalta
de pago de la tarifa respectiva, cuando dicha falta de pago
se haya producide por causa imputable a ia Entidad
Prestadora,

{...)

J. Alareparacidn de dafios

Los Usuarios tienen derecho 6 la reparacidn por los dafios o
pérdidas que sean provocadas por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarios yfo dependientes
de las Entidades Prestadoras.

Los Usuarios tienen dereche a solicitar la determinacicn de
la responsabilidad de fos dafios o pérdidas conforme can el
marco juridica vigente a través del de las vias que
estimen convenientes, entre ellas el procedimiento de
reclamo, u__gtras. Lluego de establecida dicha
responsabilidad, el Usvario podrd solicitar la reparacion
correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por
acuerdo entre lus partes, seqtin lo pactade.

£.)

I Allibre uso de las I[TUP

Nofsedré—prehibimeﬂiﬁ#mms&demﬁmsﬁe&m
Aaturato-juridica-alguna Los Usuarios tiene derecho a que
no se les impida el uso de los servicios derivados de la
explotacion de las ITUP, siempre que estos cumplan con
Ins normas vigentes, las disposiciones establecidas en cada
contrato de Concesidn, aguellas las-sisposiciones relativas
al vsp de dichas servicios, incluyendo, en el caso de
Usuadrios Intermedios, las previstas en los respectivos
contratos de acceso o mandatos de accesoy, de serel caso,
el ease-de-tsvarosintermediosydoser el casa. el pago de
la tarifa, precio o cargo correspondiente. rsalvo-gue-axistan
supuestos-de-casofortvito-ofoermamayor-o-losefalads-en

etliteratg)del articviosx-del presente Reglamento:

Las Entidades Prestadorgs sola podrip restringir ef libre
uso de la ITUP en lps siguientes casos:

. Existencia de caysa justificada, caso fortuito
o fuerza mayor,

. Cuando los Usuarios pongan en inminente ¥
cierto peligro g _los demds Usvarias, sus
propiedades o a la ITUP,

. Cuandg pueda provocarse inminente y clertp
dafig ambiental.

. Cuagndg [os Usuaries no cumplan _ton la
obligacion de observar fa conducta debida, de
acyerdo a lo establecido en el fiteral b} del
articuln § del presente Reglamento,

. Decision de una qutoridad competente.

. Realizacion de alguna obrg o mantenimients

programada 1) necesarin, cunndo
correspondn.

*  Aguellos contemplados en los respectivos

contratas de Concesidn,

ba-Entidad Prestadora-no-podrd-condicionar-la-prestagion
deksenédw%aeeptaeién«pem{#suaﬂ&d&—n;hgdmotfe
ﬁ%‘%g%idmﬁalvmweﬂe%em{esque
enl-:rervieio*}page—aéieienal—sesul&en#nd;‘spensebie&para—!a
prestacidn-del-servicio-prineipal—per-razones-téenicas—y
operativis:

Les-Uisvarios-tienendereche-aque noselosimpide eluso-de
Ies»sem’eiesderiveda&de{&exp[eéaeiéndﬂa%ﬂ}ﬂparﬂfa{ ta
deﬁage-eiei&tanfa-respec{iva,weuafrd&dima«fa!fa-dwago
se-haya--produsido-por-cavsa-imputable - {g-Entidas
Rrestadora:
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m. A la restitucitn de su propiedad

Los Usuarios tienen derecho @ que los bienes de su propiedad
gue hayan sido retenidos durante el embarque le sean
devueltos, salve que la Entidad Prestadora haya informado,
de conformidad con el articule 12, scbre los objetos
prohibidos de embarcary cudl serd ef destino que se les dard
una vez retenidos.

La vulneracion de los derechos antes enunciados serd
suncionada de conformidad con lo previsto en el
Reglamento de Infracciones y Sanciones del O5ITRAN o
norma que lo modifique o sustituya.

En los casos en los que el Usyqrip presente un Reclamo
vinculado a facturacion o pagos, se dejard sin efecto la
negativa a entrar o a la prestacion del servicid hasta Ig
emisidn _de la_resolucion _gue agote la  vig
udministrativa.

m. A la restitucion de su propiedad.

Los Usuarios tienen derecho a que los bienes de su
propiedad que hayan sido retenidos durante el embarque
les sean devueltos, salva que la Entidad Prestadora haya
informado, de conformidad con el articulo 12, sobre los
objetos prohibidos de embarcar y cud! serd el destino que se
les dard una vez retenidos.

Lo—lneracion—delos—derechos-antes—enynciades—serd
sancionada-—de—conformidad—con-e-—previsto—en—el
Reglammento-de-Infraceionesy-Sanclores-del OSITRAN-0
nerma-gueto-modifiquee-sustituya:

Quedan_excluidos _de_estu consideracidn fos bienes
retenidos _por tratarse de mercancias prohibidas,
restringidas o en abendong legal que son incautadas o
comisadas por la SUNAT v otras mereancias incaytadas
por autoridad judicial, policial o Ministerio Piblico, de
acuerdo a la normativa vigepte sobre la materia.”

Se precisa que los usuarios estan obligados a observar las normas legales, reglas o
normas impuestas por la entidad prestadora, en la medida en que tales disposiciones
cumplan con determinadas caracteristicas, tales como: (i) haber sido aprobadas, de ser
el caso, por la autoridad competente, (i) que se observe lo sefialado en los respectivos
contratos de concesion; (iii) y que hayan sido debidamente difundidas. En ese sentido, la

! Gii)

redaccion del literal correspondiente seria el siguiente:

Textoe inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario
()

b. Conducta debida
(..

Los Usyarios asumirdn la responsabilidad en caso no
observen las normas legales y las reglas y/o normas irternas
impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que tales
normas o reglas hayan sido aprebadas por lo autoridad
competente y debidamente difundidus, de acverdo a fo
establecido en el presente Reglamento.

[

Articulo 8.- De las Obligaciones def Usvario

()

b. Conducta debida

)

Los Usuarios asumirdn Ia responsabilidad en caso no
observen las normas legales y las reglas y/o normas internas
impuestas por lo Entidad Prestadorn, siempre que tales
normas o reglas hayan side aprobadas por la autoridad
competente, _segin _corresponda, en atencidn a lg
dispuesto en fos respectivos contratos de Concesion, y
debidamente difundidas, de acverdo a lo establecido en el
presente Reglamento.

{..)”

Respecto al derecho de las entidades prestadoras a ser resarcidas, cabe sehalar que el
Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencién de Reclamos de OSITRAN se ha
pronunciado en reiteradas ocasiones sobre aspectos del servicio regulado que se
encuentran relacionados con la aplicacion del recargo establecido por la Entidad
Prestadora®. Asi, el Tribunal al evaluar la correcta prestacion del servicio regulado ha
permitido determinar si correspondia o no aplicar el cobro del recargo.

5 Sobre el particutar, ver RESOLUCION N° 1 en el marco del procedimiento de reclamo seqguida bajo el Expediente N® 180-2015-
TSC.OSITRAN, correspondiente al reclamo presentado por ALICORP 5 A A, contra APM Terminals Caltan S.A.
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Es asi que, respecto a los criterios de cumplimiento obligatorio, se precisa que el Tribunal
de Solucion de Controversias y Atencién de Reclamos de OSITRAN podra en (ltima
instancia resolver los reclamos que estén relacionados a [a prestacioén del servicio y que
han sido los que originan la aplicacion del referido recargo. En ese sentido, el articulo en

cuestion quedara redactado de la siguiente manera:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articulo 10.- Derecho a ser resarcido

Las Entidades prestadoras tienen derecho a ser resarcidas
por los dafios y perjuicios ocasionados por los Usuarios de
las ITUP. Este derecho debe ser ejercido directamente entre
tas partes, via conciliacién, o sometiéndose a un arbitraje o
ante el Poder ludicial, sin perjuicio de las penalidades o
recargos que las entidades prestadoras puedan aplicar a los
usuarips por el incumplimiento por parte de estos de alguna
de sus obligaciones relacionadas con la prestacin del
servicio, bajo los criterios de cumplimiento obligatorio que
establezca el OSITRAN.

Articulo 1o.- Derecho a ser resarcido

Las Entidades prestadoras tienen derecho a ser resarcidas
por los dafios y perjuicios ocasionados por los Usvarios de
{as ITUP. Este derecho debe ser gercido directamente entre
{as partes, via conciliacion, o sometiéndose a un arbitrgje o
ante el Foder Judicial, sin perjuicio de las-penalidades o los
recargos que las Entidades Prestaderas puedan aplicar a
los Usuarios por el incumplimiento por parte de estos de
alguna de sus obligaciones relacionadas con la prestacion
del servitior-bajo-los-eriterios-de-complimiento-obligateria
queestablozeacl OSITRAN. No abstante, el Usuario de fa

{TUP podra presentar un Reclamo respecto de_la
prestacidn del servicio que originé fn aplicacidn_del

recargo.

Sobre las obligaciones, en el literal p) del articulo 11 se ha precisado que la obligacion de
informar la fecha de inicio y la fecha de conclusidn de las obras a ejecutarse debe
realizarse en concordancia con lo establecido en el literal a) del articulo 7°. Cabe indicar
que, en atencion a la reduccidn de disposiciones contenidas en el presente articulo, el
citado literal p) pasa a ser el literal g) del articulo 11, el cual queda redactado de la
siguiente forma:

Texto inicialmente propuesto Texto mudificado conforme a los comentarios

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades prestadoras | Articuio 11..- Obligaciones de fas Entidades prestadorus

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora:
{.-)

Son ebligaciones de toda Entidad Prestadora:

(...

g. Informar la fecha de inicio y la fecha de conclusion de las

p. Informar la fecha de inicio y la fecha de conclusion de ias
obras a efecutarse en la ITUP. Esta informacion debe ser
actualizada periddicamente por la Entidad Prestadora en
case resulte necesario.

obras a ejecutarse en fa ITUP, de conformidad con lo
establecido en el literal a) def Articulo 7 del presente

Reglamento. Esta informaciin debe ser actualizada
pericdicamente por la Entidad Prestadora en caso resylte
hecesario.

Respecto a la informacidn basica a ser proporcionada por las entidades prestadoras, se
consignan ejemplos sobre el tipo de datos que deben ser proporcionados a los usuarios,

enloreferido alos estandares que la entidad prestadora se encuentra obligada a cumplir, -

por lo que el articulo 12 queda redactado de la siguiente manera:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificade conforme a los comeantarios

Articulo 12,- Informacidn bisica o ser proporcionada par
las Entidades prestadoras

Las Entidades prestadoras estan obligadas a proporcionar
informacidn a los Usuarios respecto a:

{.)

b. Los servicios que se brindan, especificando en cada caso
los detafles pertinentes de modo tal gue los Usuarios
puedan percibir con claridad cudles son las prestaciones
que son responsabilidad de las Entidades prestadoras.

{2

Articulo 2z.- Informacion basica a ser proporcionada por
lus Entidades prestadoras

Las Entidades prestadoras estdn obligadas a proporcionar
informacidn a los Usvarios respecto a:

{..)

b. Los servicios que prestan, incluyendo los servicios no
obligatarios de la Entidad Prestadora, especificando en

cada caso los detalles pertinentes de modo tal que los
Usuarics puedan percibir con claridad cudles son las
prestaciones que son responsabilidad de las Ertidades

Prestadoras
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d. Los estdndares que la Entidad Prestadora estd obligada
a cumplir, los cuales deberdn ser concordantes con el
respectivo contrato de concesion y/o la normativa
vigente.

(...

|, El procedimiento para la presentacion de sugerencias.

{2

f Los estandares gue la Entidad Prestadosa estd obligada
a cumplic, los—cuales—deberdn-ser—concordantes de
acuerdo con el respectivo contrato de Concesidn yfo la
normativa vigente, y due resulten comprensibles y
pertinentes para los Usvarios, tales como: los intervatos
de paso en el caso del Sistema Eléctrico de Transporte
Masive de Lima y Callao, el tiempo de espera en cola en
el caso de lgs infraestructuras viales, entre otros.”

()

. Elprocedimiento-Los canales establecidos por
o _Entided Prestadora para o presentacion de
sugerencias.”

(vii) En relacidn al articulo 13° del Proyecto de Reglamento, la entidad prestadora podra

brindar informacion a los usuarios haciendo uso de uno o mas de los medios o formas
sefialados en dicho articulo, dependiendo del tipo de informacion a sertrasladada. Enese
sentido, se otorga flexibilidad a las entidades prestadoras para utilizar los medios
propuestos, atendiendo a la naturaleza de la informacién, tal como se detalla a

continuacion:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articulo 13.- Medios ¢ formas de brindar la informacin

En adicion a los Médulos u Oficinas de Atencicn al Usvario,
{a informacién a la que se refiere el articulo anterior, as/
como cualquier otra que tenga incidencia en la prestacidn de
los servicios portuarios, agroportuarios, viales, ferroviarios y
del Sisterna Eléctrico de Transporte Masive de Lima y
Callao, deberd ser difundida, dependiendo del tipo de
informacion, utilizando fos siguientes medios:

a. informacidn exhibida al Usuario, tanto para {os
Usuarios Intermedios como para los finales,
mediante afiches o carteles que permitan informarse
adecvadamente,

b, Informacién @ través de la pdgina web de las
Entidades Prestadoras, de acuerdo a lo regulado en
el articulo 15 del presente Reglamento.

< Informacin a ser brindada por su personal, para lo
cual la Entidad Prestadora deberd asegurar que este
se encuentre debidamente capacitado para esta
atencion.

d. Informacion a través de una linea telefonica, por
medio de la cual lo Entidad Prestadora pueda
absolver las consultas de los Usuarios sobre sus
derechos y sobre los mecanismos que permitan
gjercer su defensa como son los procedimientos de
reclamos, ademds del procedimiento de denuncias.
En caso de reclamos interpuestos se deberd informar
respecto al nimerc de expediente asigriade a su
tramite y su estado.

Adicionalmente, la Entidad Prestadora podrd hacer uso de
otros medios, tales como:

a. Infermacion por cartillas o tripticas, que puedan
estar a disposicion de los Usuarios.

b. Informagidn a través de la prensa escritq, radial o
televisiva, incluyendo el diario oficial "El Peruana” y
un diario de circutacion masiva.

E{ OSITRAN determinard ex post la ideneidad de los medios
utilizados, teniendo en consideracion las coracteristicas

Articulo 13.- Medios o formas de brindar la informacidn

En-adicién-a-os-Modulasu-Oficinas-de-Aercidn-al-tisuaria;
La informacidn a la que se refiere el articulo anterior, asf
como cualquier otra que tenga incidencia en la prestacion de
los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, Serroviarios y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masive de Lima y
Callao, deberd podrd ser difundida, dependiendo del tipo de
informacicn, utilizando uno o mas de los siguientes medios:

r——Anformacisn-exhibtida-al-Hsvario-tante—para—ios
Usuaries-intermedies—como—para-—lgs-—finales;
mediante Afiches o carteles, tripticos o cartiffgs.
que-permitan-informarse-adecvadamente:

b infermasion-a-través—de-la-Pagina web de las
Entidades Prestadoras, de acverdo a lo regulado en
el articulo 15 del presente Reglamento.

& Informacidn a ser brindada por su personal, gn el
Médulo u Oficina de Atencidn of Usuarig. para-ie
evalla-Entidad-Prastadora-deberd-asegurarque-este
se--ereventre~debidamente-—capacitade-para—esta
ateneign:

dorAnformacion—-a—través—de-vpa Linea telefonica,
habititada por durante el horario administrativo
de o Entidad Prestadora. per-medio-de-lu-cvalln
Entidad-Prestadora-pyeda-absolverdasconsultas-de
{os—Usuarios—sebre—sus—derechos—y-sobre-—165
ReCanisMmas-gue-permitan-ejercer-su-defensa-€oma
son-los-pracedimientos-de—reclamos;-ademds-del
precedimiento-de-denunciasEn-caso-de-reclamas
interpuastos-se-deberd-informarrespecto-al-nomere
de-expediente-asignado asu-tramitey su-estade:

e Prensa escrity, radial o televisiva.

Adicionalmentetu-Entidad-Prestadora podri-haseruso-de
atros-medios-tales-como:

&m»mmfarmaﬁ‘éﬁ-mpeﬁ»mFtillamrf}}tieesruquempuedan
estara-disposicion-detos-Hsuarios:
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propias de cada servicio y de cada ITUP, y consideranda las
necesidades de los Usuarios.

d:—«wwﬁ‘F#GFMEW%&W&WFGH&W#&;%dF&Lﬂ
felevisive;mine!uyende-el—dia#&eﬁefa#—"E#Peruﬂneﬁy
undigrio-de-cireolacidn-masiva-

El OSITRAN determinaré podrd determinar e-post o
idoneidad de ios medios utilizados, temiendo en
consideracion las caracteristicas propias de cada servicio y
de cada ITUP, y considerandp las necesidades de los

Usuarios, aplicandp los criterjos de razonabilidad ¥
propercionalidad en cadg caso.

{viii) Sobre los Modulos ylu Oficinas de Atencidn al Usuvario, se ha visto por conveniente
realizar la modificacion a fin de determinar que los mismos guarden las consideraciones
senaladas en cada contrato de concesion, precisando la necesidad de contar en estos

espacios con personal debidamente calificado para brindar informacion a los usuarios, tal

como se detalla a continuacién:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificade conforme a los comentarios

Articulo 14.- Sobre los Modulos y Oficinus de Atencion al
Usuario

£n los Mddulos y Oficinas de Atencion al Usuario, cuyo
numero y ubicacion determing ef OSITRAN en cada ITUP,
considerando lo seflalado en cada contrato de concesion yfo
normativa vigente, se deberd brindar toda la informacicn
sefialoda en el aorticulo 12 del presente Reglamento.
Asimismo, en cada uno de los modulos y oficings deberd
ponerse a disposicion de los Usvarios el Libro de
Reclamaciones y, de serel caso, el Libro de Sugerencias.

Articulo 24.- Sobre fos Modulos y Oficinas de Atencion of
Usuario

£n Las Mddulos y Oficinas de Atencidn al Usuario, cuye
ngmwmmdemrm%%mﬂm
considerando lo sefialado en cadu contrate de concesidn ¥
normativa vigente, deberdn estqr ubicados de manera

visible y accesible para los Usvarios de las ITUP. £n

dichos mddulos v/y oficings se deberd contar con
persgnalmente debidamente capacitade parg se-deberd
trindar toda la informacidn sefialada en el articulo 12 del
presente Reglamento. Asimismo, en cada uno de los
modulos y oficinas deberd ponerse a dispasicion de los
Usuarios el Libro de Reclamaciones y, de serel caso, el Libro

de Sygerencias.

Considerando que lo establecido en la Ley N° 28735, Ley que regula la Atencién de las
Personas con Discapacidad, Mujeres Embarazadas y Adultos Mayores en los
Aeropuertos, Aerédromos, Terminales Terrestres, Ferroviarios, Maritimos y Fluviales y
Medios de Transporte, y la Ley N° 29973, Ley General de Personas con Discapacidad, se
ha incorporado en el Proyecto de Reglamento algunas de las medidas de accesibilidad a
ser implementadas en las ITUP, segun corresponda en cada caso. Asimismo, se precisa
que, en caso de incumplimiento, corresponderd al OSITRAN informar de ello a la
autoridad competente, segun las normas antes citadas. De esta forma, el articulo 1g° del

Proyecto de Reglamento, queda redactado de la siguiente manera:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios.

Articulo 19.- Accesibilidad, -

De conformidad con fo previsto en la Ley N® 28735, en todas
tas ITUP, asi como en toda oficing en la que se utienda
reclames de los Usuarios de cada una de las
infraestructuras, se deberdn adoptar las siguientes medidas
de accesibilidad para lns personas con discapacidad:

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

b. Colocar sefializacion adecuada, tanto visual como
sonora,

c Adaptar los servicios higiénicos para el fécil uso de
los Usuarios con discapacidad.

d. Instalar teléfonos publicos que permitan su use por

persenas con discapacidad.

Articulo 29.- Accesibilidad, -

Becanformidad condo previstoenla Loy NoaBr3s, entodas
!a%@%k@mmt%of%%mmmﬁend&
reclames—de—losbsuarios - do—eada —ong—de—as
infmestfuetwas,ws&wdeberén»—ﬂdop£a;-455—-~wsigvuieme5
medidaswdewaeeesibmdad«wﬁamm4&5w»peamas~weon
discapacidad:

Las Entidades prestadaras  deberdn adoptar _fas
medidas __de accesipilidad para __personas  con
discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores

en fus infraestructuras a su cargo, de acverdo a lo

previsto en la Ley N° 28735, sequn correspondg. Entre
dichas medidas se encuentran las siguientes:
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e. Implementar un ascensor, asi como mobiliario
espetial en las salas de espera y de embarque, asi
como en las estaciones.

f Adecuar o supervisar que las cafeterias, tiendas y
todo otro servicio que se brinde en lus ITUP, puedan
ser utilizados per personas con discapacidad.

g Cumplir con las normas técnicas de accesibilidad a
que se refiere el articulo 17 de lu Ley N° 29973, Ley
General de fa Persona con Discapacidad.

El incumplimiento de cualguiera de estas obligaciones serd
sancianado de conformidad con las normas del Reglamento
de Infracciones y Sanciones del OSITRAN o norma que fo
modifique o sustituya.

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

b. Colocar sefiglizacion adecuada, tante visual como
spnora.

¢. Adaptar los servicios higiénicos para el facil uso de los
Usuarios con discapacidad.

d. Instalar teléfonas poblicos que permitan su uso por
personus con discapacidod.

e. implementar un ascensor, usi como mobiliario especial
en las salas de espera y de embarque, asi como en los
estaciones.

f Adecvar—a-supervisar—-que Adoptar,_las mediduas
necesgrias para le gdecvacion de las cafeterias,
tiendas y todo otro servicio que se brinde en las (TUP,
de manera gue puedan ser utifizados por personas con
discapacidad.

g. Complisrcon-lesrormastéenicas deaccesibilidad-a-que
%fmm&%@u}&a—;—d&l&&éjﬂ%m#f&mﬂ!
de-l-Ressona-con-Discapacidad.

Elincumplimiento-de-cualguiers-d
sartionado—de—cenformidad-—con-—fas—normas—del
Reglamento-deInfraceiones-y-Sanciones-del-G5IFRAN-0
porma-quelomodifiguea-sustitoya:

En_coso de incumplimiento, el QSITRAN pondrd en

conocimiento_de dichg_circunstancia o _lo_autoridad
competente para laos acciones  de supervision. ¥y
fiscalizacign, en atencidn g lo establecido en (g Ley N?
29973, Ley Genergl de {o Persona con Discapacidad, g
norma gue ja modifigue o sustituya.

Sobre los Servicios Generales del Puerto, se realizan modificaciones considerando la
norma sectorial aplicable y los respectivos contratos de concesion, quedando redactada
dicha disposicidn de la siguiente manera’:

(x}

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articulo 23.- Servicios Generales del Puerto

Las Entidades prestadoras deberdn poner a disposicién de
los Usuarios en la zona portvaria aquellos servicios
contempludos en sus respectivos contrates de concesion,
asf como los siguientes, establecidos en el Reglamento de
la Ley N° 27943, Ley del Sistema Portuario Nacional:

a. Ordenacidn, coordinacion y control del trdfico
portuario maritimo y terrestre.

b. Sefalizacion, balizamiento y otras ayudos a la

navegacion para el acceso de la nave al puerto.

Vigilancia y seguridad.

Dragado, en funcion del disefio requerido para cada

amarradero.

Alumbrado.

Limpieza.

Frevencion y control de emergencias.

Servicios contra incendios en naves a flote,

a o

Fath e

Articulo 21.- Servicios Generales del Puerto
Las Entidades Prestadoras deberdn poner a disposicion de
los Usuaries en la zona portuaria aquelios servicios
contemplados en sus respectivos contratos de Concesidn,
titulo habilitante o en la normativa aplicable, tales como:

o Orderaeibn—coordination-y—controldel—tréfico
portuario-martimey-terrestre:

S eRalizacion-—balizamicate—y—otras-ayvdas—a—ta
navegacion-para-elacceso-delanaveal pverte:
a.  Vigilancia y seguridad.
b.  Dragado, en funcion del disefio requerido para

cada amarradero,

Alumbrado.

Limpieza.

Prevencidn y control de emergencias.

Servicios contra incendios en naves a flote.

Thm o0

7 Cabe indicar que, a partir de esta seccion se ohsarvar una modificacion de la numeracion de los articulos, en atencion a la
eliminacién de akyunas disposiciones que han sido reubicadas y/o gliminadas, por encontrarse incorporadas en otros
reglamentos ¢ normativa vigente.
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Considerando que el Capitulo Il del Titulo {il: De |a Suspension de los Servicios, regula
aquellos casos que afectan a la generalidad de los usuarios, y no casos especificos-
particulares, se ha considerado pertinente trasladar la causal referida a la falta de pago,
al articulo 7, literal 1), en tanto se trata de una excepcion al ejercicio del derecho al libre
uso de las ITUP que se reconoce a los usuarios. En esa linea, el articulo queda redactado
de la siguiente manera:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a fos comentarios

Articulo 30.- Causas de suspension de servicios
Les servicios que brindan las Entidades prestadoras sélo
podrén suspenderse por:

a.  Decisién de una astoridad competente,

b.  Caso fortuito o fuerza mayor,

¢ Realizacidn de alguna obra o mantenimiento
programada o necesaria, cuando corresponda.

d. Morosidad por falta de pago, de confarmidad con

los contratos de acceso, el tarifario vigente y la
politica comercial comunicada at OSITRAN.
En dos casos en los que el Usuario presente un
reclamo, se dejard sin efecto la suspension del
servicio de manera automatica hasta la emisién de
la resolucidn que agote la via administrativa,

e.  Aquelios contemplados enlos respectivos contratos
de concesion.

Articulo 25.- Causas de suspension de servicios
Los servicios que brindar las Entidades prestadoras sélo
podrdn suspenderse por:

a. Decisicn de una autoridad competente.

b. Caso fortuito o fuerzq mayor.

¢. Realizacion de alguna obra o mantenimiento
programada o necesarig, cuando corresponda.

d-Morosidad porfalta-de page de conformidad conles
contratos-de-aceesor el tarifario-vigentey-la-politica
comercial-comunicadaal OSITRAN:

Enies-cuasmnvlesqueew;ua#mmte-umreelama;
se-dejard-sin-efecto-la-suspension-del-servicio-hasta
la-—emisign—de--la-resolucion-que—agote—la—via
administrativa.

d.e: Aquelios contemplados en {os respectivos contratos
de Concesidn.

(xii) Enrelacion a la informacién a los usuarios respecto a la suspensidn de servicios, se tiene

por conveniente realizar la modificacién en la respectiva disposicion, a fin que se haga
referencia al uso de los medios de comunicacién sefialados en el articulo 13° del Proyecto
de Reglamento, quedando redactado de la siguiente manera:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articule 31.- Informacion a los Usvarios respecto a la
suspension de servicios

En caso sea necesario suspender o restringir uno o mads
servicios, de modo tal que los Usuarios se vean afectados,
tas Entidades prestadoras deberdn informar de este hecho
por todos los medios de informacion a los Usvarics
disponibles con lu debida anticipacidn v oportunidad.

Articulo 27.- Informacicn a los Usuarios respecto a la
suspension de servicios

En caso sen necesario suspender o restringir uno o mds
servicios, de modo tal que los Usuarios se vean afectados,
las Entidades Prestadoras deberdn informar de este hecho
por—todos-—los—medios—de—informacion a los Usuarios

disponibles; por los medios de informacion establecidos
en el Artjculo 23 del presente Reglamento, con la debidg

anticipacion v oportunidad. Esta informacidn debe ser
actyglizadae periddicamente por lu Entidad Prestadera
en caso resulte necesario.”

+

(xiii) Sobre la garantia de prestacién minima seflalada, se precisa que esta debe ser

considerada solo para circunstancias excepcionales que impidan que la ITUP se utilice de
forma normal, es decir, conforme a los estandares establecidos en el contrato de
concesion o de acuerdo a las disposiciones o marco normativo aplicable. En ese sentido,
no todos los casos de realizacion de una obra o mantenimiento ocasionaran que la
utilizacion de la ITUP se realice hasta el punto de la prestacion minima de operacidn, De
esta manera, la redaccion del articulo respectivo es la siguiente:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme z los corentarios

Articulo 33.- Garantia de prestacion minima

Las Entitades prestadoras deberdn garantizar un minime
de utilizacién de la ITUP, de acuerdo con el contrato e
conzesidn o, en defecto de estipulacion, con lo determinaio

Articulo 29.- Garantia de prestacion mininta

Las Entidades prestadoras deberdn garantizar un-minime
de la utilizacion de lo ITUP, de acuerdo con ef contrato de
Concesion o, en defecto de estipulacion, con fo determinado
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por el OSITRAN. 5i se presentase una situacion de caso
fortuito o fuerza mayor, ello deberd realizarse en el plazo
mds breve posible, atendiende a las condiciones
particulares de cada caso y alo previsto en cada contrato de
concesion, en la normativa vigente o de acuerdo a lo
dispuesto por el OSITRAN.

por el OSITRAN. Ep los supuestgs Si-se-presentase-una
situeion de caso fortuito o fuerza mayor, o g efecucion de
alguna obra o mantenimiento, ells g restablecimiento a
las condiciones sefiglodas en el contrato de Cencesidn
deberd realizarse en el plazo mads breve posible, atendiendo
a las condiciones situaciones particulares de cada casc y o
Io previsto en cada contrato de Concesidn, en la normativa
vigente o de acuerdo ¢ lo dispuesto por el OSITRAN.”

(xiv) Se precisa que los plazos para que el usuario comunique a la entidad prestadora de la
cancelacién del servicio solicitado deben ser puestos en conocimiento de los Usuarios a
través de los mecanismos establecidos en el articulo 13° del Proyecto de Reglamento, el
cual regula los medios de brindar informacién, por lo que la nueva redaccion de dicha
disposicion seria la siguiente:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articulo 35.- Cobro de tarifas
{d

Si el servicio solicitado por el Usuario no es efectivamente
utilizado debide a sv propia responsabilidad, este asumird
{o obligacién del pags correspondiente, salvo que haya
comunicade la cancelacicn del servicio dentro los plazes
establecidos por la Entidad Prestadora. Estos plazos deben
ser informados de conformidad con el articulo 13 del
presente Reglamento.

(]

Articulo 32.- Cobro de Tarifus
(o)

Si el servicio solicitado por el Usuario no es efectivamente
utilizado debido a su propia responsabilidad, este asumird
la obligacidn del page correspondiente, salvo que haya
comunicado la cancelacion del serviclo dentro los piazos
establecidos por la Entidad Prestadora. Estos plazos deben
ser informados a {os Usuarjos de-cenformidad a través de
los medios o formas establecidus en con el Articulo 13 det
presente Reglamento.

[

(xv) Seincluye una precision referida al pago de! peaje en el caso de laITUP Vial, el cual debera

efectuarse de acuerdo a lo establecido en el contrato, disposiciones o la normativa
aplicable. En tal sentido, el articulo mencionado gueda redactado de la siguiente forma:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articulo 39.- Paga del Peaje en el caso de la ITUP Vial

E{Usuario debe abonar la tarifa correspandiente en moneda
de curso legal, cada vez gue traspone una barrera de peaje.
Las Entidades prestadoras podréan habilitar fa posibilidad de
efectvar pagos con tarjeta de crédito o de débito.

{...)

Articulo 35.- Page del Peaje en el caso de la ITUP Vial

El Uswario debe abonar la tarifa correspondiente en moneda
de curso legal, cada vez que traspone ung basrera unidad
de peaje, segun Io disponga el contrato de concesidn o lg
normativa aplicable. Las Entidedes prestadoras podrdn
habilitar la posibilidad de efectuar pagos con tarjeta de
crédito o de débito.”

{.)

En relacion al cobro de servicios no obligatorios, se realiza la modificacién del articulo
correspondiente, a fin de hacer referencia a lo establecido en los contratos de concesién
o condiciones pactadas entre la entidad prestadora y el usuario, ast como concordar lo
establecido en los articulos 12° y 13° del mismo, quedando redactada de la siguiente
manera:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme z los comentarios

Articulo 44.- Cobro de servicios no obligaitorios

El cobro de los servicios no obligatorios o complementarics
que brinden las Entidades prestadoras, se sujeta a las reglas
generales del Derecho Civil. Por lo tanto, en caso de
incumplimiento por parte del Usuario, las Entidades
prestadoras deberdn recurrir a las instancias judiciales
respectivas.

Articulo 40.- Cobro de servicios no obligatorios

El cobro de los servicios no obiigatorios o complementarios
que brinden las Entidades prestadoras, se sujeta a las reglas
generales del Derecho Civil. Por lo tanto, en caso de
incumplimiento por parte del Usuario, las Entidades
Prestadoras deberdn recurric o las Jnstancias judiciales
respectivas o, de ser ef case, g la instancia fijada en los
contratos _o_condiciones pactadas entre lg Entidad
Prestadora y el Usuario.
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Asimismo, los Usuarios tienen expedity su derecho o
presentar reclamos por los cobros de estos servicios, siempre
que se trate de servicios relacionados con ef transporte de
pasajeros o el intercambio madal en una relacion origen -
destino. Si estos servicios son brindados por persenas
Juridicas o personas naturales distintas o ajenas a la Entidad
Prestadora, esta se eximird de responsabilidad civil ¥
administrativa,  siempre  y  cuando  se informe
adecvadamente al Usuario respecto de cudgl es la empresa
que brinda el servicio y quién asumirs dicha responsabilidad.

Asimismo, los Usuarios tienen expedito su derecho a
presentar reclamos por los cobros de estos servicios, siempre
que se trate de servicios relacionados con el transporte de
pasajeros ¢ el intercambio modal en una relacidn origen -
destino. 5i estos servicios son brindados por personas
juridicas o personas naturales distintas o ajenas a fa Entidad
Prestadora, esta se eximird de responsabilidad civil ¥
administrativa, ~ siempre  y  cuando S~—dRfOrme
ademdﬂmm{m%mrﬁ&;espeﬂe—d@éﬁé@ﬂ&eme
unFinda«eéseMeieyﬂwéMmMehwespembiﬁded
haya informado g los Usyarios de fps servicios no
sbiigatorios de_la Entidad Prestadora, conforme a fos

articulos 12 v 13 del presente Reglamento”

{xvii) Se ha incorporado como uno de los requisitos de la denuncia, la de incorporar la

presentacion de evidencia o indicios razonables de los hechos denunciados, ello con la
finalidad de evitar actuaciones sin fundamento por parte de los administrados. De esta
manera, la citada disposicién del Proyecto de Reglamento queda redactada de la

siguiente manera:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articulo 55.- Requisitos de la Denuncia

tas Denuncias presentadas deberdn cumplir con los
siguientes requisttos;

(..)

h. identificacicn de cualquier otro dato o documento que asu
criterio pueda ser Util para la evaluacisn de la denuncia

Articulo 51.- Requisitos de la Denunci

Las Denuncias presentadas deberdr cumnplir con lps
siguientes requisitos:

{...)

h. Identificacidn de cvalguier etro dato o documento que asy
criterio pueda ser util para la evalvacisn de la Denuncig, En
caso_el denuncignte congzca o cuepte con medios de

prueba que gerediten (g denuncia, deberd identificarios o

presentarlos.”

@

(xviii) En relacion al vencimiento de los plazos internos del OSITRAN para dar respuesta a la

denuncia, debemos sefialar que ello no supone, de modo alguno, el archivamiento de la
denuncia. Asimismo, se acepta la propuesta consistente en la notificacion a la entidad
prestadora de la decision de la Gerencia de Atencidn al Usuario acerca de la denuncia
presentada.

De otro lado, se considera la posibilidad que Iz entidad prestadora solicite una ampliacion
de plazo para la presentacion de sus descargos, justificando las razones de dicho pedido..

Asimismo, se realizan modificaciones con la finalidad de brindar seguridad a las

entidades prestadoras no solo respecto del inicio de un procedimiento administrativo
sancionador sino también de su culminacion. En ese sentido, la respectiva disposicion
queda redactada de la siguiente manera:

Texto inicialmente propuesto

Texto modificado conforme a los comentarios

Articulo 57.- Procedimientos y Plazos
(...}

La Jefatura de Contratos contard con un plazo maxime de
sesenta (6o} dins hibiles para tramitar la denuncia y decidic
las acciones a adoptar, de acuerdo al siguiente detalle:

(.}
b.En los casos en los que correspanda solicitar a {a Entidad
Prestadora sus descargos, esta contard con un plazo maximo
de quince (15} dins habiles para presentarios ante I Jefatur

Artieulo 53.- Procedimientas y Plazos

{.)
La Jefatura de Contratos contard con un plaze maximo de
sesenta (60) dias hdbiles para tramitar la Denuncia ydecidir
las acciones a adoptar, de acuerdo al siguiente detafle:
{..})

b.En los cases en los que corresponda solicitar a lq Entidad
Prestadora sus descargos, ésta contard con un plazo
mdximo de quince (15) dias hdbiles para presentarlos ante
la Jefatura de Contratos correspondiente. Este plarg
podré_ser ampliade o solicitud de la Entidad

de Contratos correspondiente,
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{..)

£n el caso se considere gue la denuncia debe ser rechazada,
la Jefatura de Contratos correspondiente deberd comunicar
de manera motivada dicha decision a la Gerencia de
Atencidn al Usvario a fin que esta ponga en conocimiente del
denunciante la decision adoptada.

En los casos seAalados en el literal a) precedente, los
resultades finales solo serdn informudos a solicitud del

Prestadora, justificando las razones gue acredjtan
dicho pedidg, £l plaze adicional a ser otorgado_serd
definido por la _lefoturn de Contraips, seqgun

corresponda. ”
{...)

En el caso se considere que la denuncia debe ser rechazada,
la Jefatura de Contratos correspondiente deberd comunicar
de manera motivade dicha decision a la Gerencia de
Atencion al Usuario a fin que esta ponga en conecimiento del

dernunciante y de la Entidad Prestadora cotrespondiente
{o decision adoptada.

denunciante una vez que la autoridad emita una decision
firme sobre el particular, salvo que el denunciante tenga
legitimo interés en el caso concreto.”

(-t

£l transcyrso del plazo sin haber emitide o notificado el
propuncigmiento del OSITRAN, respecto of resyltado de
la_denuncia, no invalidarg el pronuncigmiento que

posteriormente _se__emita, _sin _perjuicio  de  las

responsabilidades administrativas o que hubiere lugar.”

(xix) Asimismo, se ha incorporado una disposicién complementaria derogatoria, que sefiala lo

siguiente:
“DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA

Unica. - Derdguese la Resolucion N° 074-2011-CD-OSITRAN, que aprueba el
Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios — RUTAP y la
Resolucién N° 0o4-2012-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de la
Infraestructura Vial y Sistema Eléctrico de Transporte Masivo — RUIVE.”

Procedimiento para la entrada en vigencia del Proyecto de Reglamento

De acuerdo a lo sefialado en el inciso ¢) del articulo 3° de la Ley N° 27332, Ley Marco de
los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, estos
organismos ejercen, entre otras, la funcidén normativa, por lo que se encuentran
facultados para dictar los reglamentos, normas de caracter general, mandatos o normas
de caracter particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades
prestadoras o de los usuarios.

Por otro lado, el numeral 6.2. del articulo 6° de la Ley de Creacion de QSITRAN sefala
que las atribuciones requladoras y normativas de OSITRAN comprenden la potestad
exclusiva de dictar, en el ambito de su competencia, reglamentos auténomos y otras
normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades prestadoras o de
los usuarios.

Asimismo, el articulo 11° del REGO define la funcidn normativa, indicando que OSITRAN
dicta dentro de su dmbito de competencia, reglamentos autonomos, 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. Estos reglamentos pueden
definir los derechos y obligaciones de las entidades prestadoras, las actividades
supervisadas o los usuarios. Conforme al articulo 12° del REGO, la funcion normativa es
ejercida de manera exclusiva por el Consejo Directivo del OSITRAN.
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45.

46.

Del mismo modo, de acuerdo al articulo 15° del REGO, constituye requisito para la
aprobacion y modificacién de los reglamentos, normas y reguiaciones de alcance general
que dicte el OSITRAN, el que sus respectivos proyectos hayan sido previamente
publicados en el diario oficial El Peruano, en el Portal Institucional de OSITRAN
(www.ositran.gob.pe) o algin otro medio que garantice su difusion, con el fin de recibir
los comentarios y sugerencias de los interesados.

La mencionada publicacién previa contiene la siguiente informacidn:

(i) El texto del proyecto normativo.

{ii) La Exposicion de Mativos.

(iif) El plazo para la recepcidn de los comentarios escritos y, de considerarlo
necesario, la fecha en la que se realizardn los comentarios verbales de los
participantes. El plazo para la recepcién de comentarios escritos y verbales no
puede ser menor de quince (15) dias calendario contados desde la fecha de
publicacion del proyecto.

En virtud de ello, mediante Resolucién N° 028-2016-CD-OSITRAN, se autorizéd la
publicacién del Proyecto de Reglamento, Exposicion de Motivo y Analisis Costo
Beneficio, la cual se llevd a cabo el 28 de mayo de 2016, recibiendo los comentarios
escritos de los interesados, con el fin de recibir comentarios y sugerencias por el plazo
estipulado. Asimismo, con la finalidad de explicar con alcance del citado proyecto, el 15
de junio de 2016 se llevd a cabo la Audiencia Publica, contando con la participacién de los
interesados.

Se recibieron un total de 135 comentarios, los cuales han sido analizados conforme se
detalla en la "Matriz de Comentarios al Proyecto de Reglamento de Usuarios de la
Infraestructura de Transporte de Uso PUblico” que figura como Anexo | del presente
informe.

De acuerdo a lo expuesto, se propone la aprobacién del “Reglamento de Usuarios de |a
Infraestructura de Transporte de Uso Publico”, adjuntdndose para tales efectos el
proyecto de Resolucion de Consejo Directivo que aprueba dicha normativa.

CONCLUSIONES

La revision del RUTAP y del RUIVF resulta necesaria a fin de asequrar que guarden
coherencia con el nuevo marco normativo institucional, considerando los cambios
introducidos mediante el Reglamento de Organizacién y Funciones de OSITRAN.

Conforme al analisis realizado, resulta viable la emision de un Onico Reglamento de
Usuarios, que resulte aplicable a las diversas infraestructuras de transporte de uso
publico a cargo de OSITRAN, el cual ha tenido en consideracion los comentarios acogidos
que han sido presentados por ios interesados, conforme se detalla en la Matriz de
Comentarios al Proyecto de Reglamento de Usuarios de la Infraestructura de Transporte
de Uso Publico que figura como Anexo | del presente infarme.
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V. RECOMENDACIONES

Conforme al anélisis realizado, se propone poner en consideracion del Consejo Directivo

52.
la aprobacion del Proyecto de “Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico”, en los términos que han sido desarroliados en el presente
informe.

Atentamente,

CYNTHIA YANEZ ALVA
Gerente de Atencidn al Usuario
Gerente de Regu!acion y Estudios Econémicos (e) Gerente de Asesoria Juridica (e)

Reg. Sai- 33248-GAU-2017

proveion . LF. j S

PARA :5C0

ACCIONES A :SE REMITE INFORME TECNICO
SEGUIR PARA SU INCLUSION ER AGENDA
DEi, CONSEJO DIRECTIVO

FECHA 0HOS [
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TITULOI

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto

El presente Reglamento tiene como objeto establecer los derechos y obligaciones de los
Usuarios de las infraestructuras de transporte de uso publico portuaria, aeroportuaria, vial,
ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao que se encuentran
bajo el dmbito de competencia del OSITRAN.

Asimismo, el presente Reglamento establece los derechos y obligaciones de las Entidades
Prestadoras que tienen la titularidad para realizar actividades de explotacion de las
mencionadas infraestructuras.

Finalmente, se incluye en la presente norma disposiciones referidas al procedimiento para la
presentacion de Denuncias contra las Entidades Prestadoras.

Articulo 2.- Alcances

El presente Reglamento serd de obligatorio cumplimiento para las Entidades Prestadoras
reguladas y supervisadas dentro de las infraestructuras de transporte de uso pUblico portuarias,
aeroportuarias, viales, ferroviarias y del Sisterna Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y
Callao, que se encuentran bajo la competencia del OSITRAN, y para los Usuarios-Intermedios y
Finales- de las mencionadas infraestructuras, salvo disposicidn expresa en contrario.

En el caso especifico de las infraestructuras viales y ferroviarias, con excepcion del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, no aplica para el transporte de carga y
pasajeros y el transito terrestre (circulacion). De conformidad con la Ley N° 27181, Ley General
de Transporte y Transito Terrestre, y la Ley N° 29380, Ley de Creacién de la Superintendencia
de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias- SUTRAN, dichas actividades se
encuentran bajo la competencia de SUTRAN, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
los gobiernos regionales, los gobiernos lacales, la Policia Nacional del Perd-PNP y el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual -
INDECOPI, segun corresponda.

Asimismo, el presente Reglamento no serd aplicable a las relaciones entre Usuarios Intermedios
o entre estos y Usuarios Finales, las mismas que son reguladas de acuerdo a lo establecido en
el Codigo Civil y en la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, segin
corresponda.

Finalmente, no resulta aplicable a los procedirnientos para el acceso a las infraestructuras de
transporte de uso publico antes mencionadas, las cuales se regularan por el REMA, el
Reglamento de Acceso de la respectiva Entidad Prestadora, asi como por los contratos o
mandatos de acceso correspondientes.

1.

Articulo 3.- Definiciones

Cargo.- Referido al cargo de acceso cuya definicion se encuentra regulada en el REMA,

Concedente.- El Estado, que actta representado por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC), que suscribe un contrato de Concesidn de infraestructura de
transporte de uso publico o un contrato de Concesidn para la prestacion de servicios
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pUblicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao.

3. Concesionario.- Persona juridica constituida porel adjudicatario que suscribe el contrato
de Concesion con el Concedente.

4. Concesién.- Relacion juridica de derecho publico que se establece entre el Concedentey
el Concesionario a partir de la fecha de suscripcion del contrato, mediante la cual el
Concedente otorga al Concesionario el derecho al aprovechamiento econdmico de los
bienes de la Concesién durante el plazo de vigencia de la misma.

5.  Consejo de Usuarios.- Mecanismo creado para fomentar la participacion de los agentes
interesados en la actividad regulatoria de la ITUP bajo el ambito de competencia del
OSITRAN, constituyéndose en drganos representativos de los Usuarios de las ITUP. Su
naturaleza es de caracter consultivo en el proceso de toma de decisiones del OSITRAN. {3

6. CORPAC.- Corporacion Peruana de Aeropuertosy Aviacion Comercial S5.A.

7. Denuncia.- Toda comunicacién formulada por una persona natural o juridica, usuario o
no de la infraestructura de transporte, a través de la cual se da cuenta de la ocurrencia de
hechos relacionados al incumplimiento de obligaciones contenidas en el contrato de
Concesion o en la normativa vigente, que son fiscalizables por el OSITRAN y que se *
encuentran a cargo de la Entidad Prestadora. Cabe indicar que la Denuncia debera
contener como minimo los requisitos establecidos en el presente Reglamento, a fin de
permitir su oportuna atencion.

8. Entidad Prestadora.- Empresa o grupo de empresas que tienen la titularidad legal
contractual para realizar actividades de explotacion de la ITUP, nacional o regional, \&
cuando corresponda, sean empresas publicas o privadas y que, frente al Estado y los
Usuarios, tienen la responsabilidad por la prestacion de los servicios.

Estan incluidos en esta definicién los Administradores Portuarios de infraestructura de
uso publico a los que se refiere la Ley N® 27943, Ley del Sistema Portuario Nacional, las
empresas que realizan actividades de utilizacion total o parcial de la infraestructura de
transporte de uso pUblico, en calidad de operador principal, por mérito de la celebracion
de un contrato de operacion, asistencia técnica y similares. Asimismo, se incluye en esta
definicién a aquellas empresas concesionarias del servicio plblico de transporte
ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callac y las que estan sujetas a supervision, conforme lo establece

Ley N°® 2g754.

e o0
9.  Explotacion.- Comprende los siguientes aspectos: la operacionde laiTUP, la prestac}gh,_,, .
de los servicios y el cobro a los Usuarios de la Tarifa por la utilizacion de la infraestructura

e instalaciones, asi como por la prestacion de dichos servicios, en los términos
establecidos en cada contrato de Concesion.

10. Facilidades Esenciales.- Aquella instalacion o infraestructura de transporte de uso/ ™
pUblico o parte de ella que cumple con las condiciones sefialadas en el REMA. :

11, Gerencia de Atencion al Usuario.- Organo de linea del OSITRAN responsable de
cautelar los derechos del Usuario Intermedio y Final relacionados con las infraestructura
de transporte de uso publico de competencia de la entidad, asi como de promover
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12.

13.

politicas, procesos y mecanismos efectivos para la atencidn de calidad dirigidos a dichos
Usuarios, en el marco de las disposiciones contractuales y normativas de la materia,
sequn corresponda.

Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacién.- Organo de linea del OSITRAN responsable de
conducir, gestionar, evaluar, coordinar y ejecutar las actividades de supervisidn y
fiscalizacion relacionadas con la explotacion de las ITUP efectvada por las Entidades
Prestadoras.

FTUP.- Acrénimo de Infraestructura de Transporte de Uso Poblico. Sistema compuesto
por obras civiles e instalaciones mecénicas, electrénicas u otras, mediante las cuales se
brinda un servicio de transporte o que permite el intercambio a otros modos de
transporte, siempre que sea de uso pUblico, a las que se brinde acceso a los Usvarios y
por las cuales se cobre una contraprestacion.

La infraestructura puede ser portuaria, aeroportuaria, red vial nacional y regional de
carreteras, ferroviaria -incluyendo las vias que forman parte del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao-, y otras infraestructuras de transporte de uso
publico, de caracter nacional o regional.

Se encuentran excluidas de este concepto las infraestructuras senaladas en el tercer
parrafo del literal m) del articulo 1 del Reglamento General del OSITRAN y sus
modificatorias.

Libro de Reclamaciones.- Documento fisico o virtual en el que los Usuarios pueden
registrar sus reclamos, de acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Atencidn de
Reciamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucidn de
Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, o norma que lo sustituya.

NOTAM.- Acrénimo inglés de Notice To Airmen (Informacién para Aviadores). De
acuverdo con el documento P-DSA-NAV-oos emitido por la Direccidn General de
Aeronautica Civil del Ministerio de Transportesy Comunicaciones, es un “aviso distribuido
por medio de telecomunicaciones que contiene informacidn relativa al establecimiento,
condicion o modificacion de cualquier instalacion aerondutica, servicio, procedimiento o
peligro, cuyo conocimiento oportune es esencial para el personal encargado de las
operaciones de vuelo.”

OSITRAN.- Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de
Uso Piblico, creado por la Ley N© 26917, cuyas disposiciones son de observancia y
cumplimiento obligatorio para las Entidades Prestadoras. Ejerce la supervision,
inspeccion, fiscalizacion, sequimientoyy verificacién del cumplimiento de los contratos de
Concesidn de las ITUP y demés obligaciones de las Entidades Prestadoras en los aspectos
bajo su competencia.

Reclamo.- Solicitud que presenta cualquier Usuario para exigir la satisfaccidon de un
interés legitimo particular vinculado a cualquier servicio relativo a I3 ITUP, que brinde una
Entidad Prestadora que se encuentre bajo la competencia del OSITRAN.,

REMA.- Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico
y sus modificatorias.



19. Servicio.- Referido al servicio publico a ser brindado por la Entidad Prestadora en las
ITUP, conforme al contrato de Concesion y a las normas aplicables.

20. Tarifa.- Es la contraprestacion monetaria que se paga por la prestacion de los servicios
derivados de la explotacion de las ITUP. Su denominacion puede sertambién peaje u otro
equivalente, siempre que responda a dicha naturaleza.

21.  TUUA.- Tarifa Unificada de Uso del Aeropuerto que se cobra por pasajero embarcado
como contraprestacion por la utilizacion de la ITUP aeroportuaria.

22.  Usuarios.- Comprende al Usuario Intermedio y al Usuario Final.
a. Usuario Intermedio.- Es la persona natural o juridica que utiliza la ITUP para brindar
a terceros servicios de transporte o servicios vinculados a la actividad de transport;./

Sin que la siguiente enumeracion sea taxativa, se considera Usuario Intermediof
entre otros, a las lineas aéreas, agentes de aduanas u operadores ferroviarios. £
'u
C&“"ﬂris‘“

b. Usuvario Final.- Esla persona natural o juridica que utiliza de manera final los servici
brindados por una Entidad Prestadora o por un Usuario intermedio. Sin que la
siguiente enumeracion sea taxativa, se considera Usvario Final a los pasajeros de los
distintos servicios de transporte que utilicen la ITUP y a los duefios de carga.

23. Zona Portuaria.- Area del territorio nacional que comprende los limites fisicos de las
éreas de terreno asignadas a los puertos incluyendo las areas delimitadas por los
perimetros fisicos en tierra, los rompeolas, defensas, canales de acceso y las estaciones
de practicos. En el caso de puertos que realicen operaciones por medio de ductos o boyas,
incluye el drea operativa de las boyas y los ductos hasta los muelles en si. Incluye las areas
de reserva para el desarrollo portuario. Asimismo, la zona portuaria comprende a las
areas de desarrollo portuario, los puertos, recintos y terminales portuarios. Igualmente,
la zona portuaria incluye las infraestructuras, instalaciones, terminales multiboyas, sean
cualguiera de éstos de titularidad pUblica o privada.

Articulo 4.- Marco normativo y contractual aplicable
En caso de duda con respecto a la interpretacion y/o alcance de lo dispuesto en el presente
Reglamento se debera recurrir a los contratos de Concesion, anexos, documentos que lo
integran, adendas e interpretaciones, y de ser el caso a la Ley de Creacidn de la Entidad
Prestadora, asi como a las siguientes normas, y sus maodificatorias © normas que las

reemplacen:

. Constitucion Politica del Peru.

. Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,

. Ley N© 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los X
Servicios Publicos.

» Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversién Privada en Infraestructura del
Transporte de Uso Publico y Promocidn de los Servicios de Transporte Aéreo.

. Ley N° 2g571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

. Ley N° 27181, Ley General de Transporte y Transito Terrestre.

. Ley N° 27943, Ley del Sistema Portuario Nacional. :
. Ley N° 29754, Ley que dispone que el OSITRAN es la entidad competente para ejercer |a
supervisién de los servicios publicos de transporte ferroviario de pasajeros en las vias
concesionadas que forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y

Callao.



Ley N° 28735, Ley que regula la atencion de las personas con discapacidad, mujeres
embarazadas y adultos mayores en los aeropuertes, aerddromos, terminales terrestres,
ferroviarios, maritimos y fiuviales y medios de transporte.

Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

Ley N°® 27261~ Ley de Aerondutica Civil del Peru.

El Reglamento Nacional de Ferrocarriles, aprobado mediante Decreto Suprerno N® 032-
2005-MTC.

Decreto Supremo N° 03g-2010-MTC, que aprueba el Reglamento Nacional del Sistema
Eléctrico de Transporte de Pasajeros en Vias Férreas gue formen parte del Sistema
Ferroviario Nacional.

Decreto Supremo N° 003-2004-MTC, que aprueba el Reglamento de la Ley del Sistema
Portuario Nacional.

Decreto Supremo N° 050-2001-MTC, que aprueba el Reglamento de la Ley de
Aeronautica Civil,

Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, que aprueba el Reglamento General del OSITRAN.
Decreto Supremo N° 012-2015-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacién y
Funciones de OSITRAN.

Regulaciones Aeronauticas del Perq {RAP).

Resolucion de Consejo Directivo N°© 014-2003-CD del OSITRAN, que aprueba el
Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico y sus
modificatorias, asi como los respectivos Reglamentos de Acceso de las Entidades
Prestadoras.

Resolucion de Consejo Directivo N© 023-2003-CD/OSITRAN, que aprueba el Reglamento
de Infracciones y Sanciones del OSITRAN.

Resolucion de Consejo Directivo N° 043-2004-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento
General de Tarifas del OSITRAN y sus modificatorias.

Resolucion de Consejo Directivo N° 024-2011-CD/OSITRAN, que aprueba el Reglamento
General de Supervision del OSITRAN.

Resolucién de Consejo Directivo N°® 022-2016-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento
de Funcionamiento de los Consejos de Usuarios del OSITRAN.

Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento
de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, asi como los
respectivos reglamentos de las Entidades Prestadoras.

Articulo 5.- Principios que regulan la relacién de las Entidades Prestadoras con Jos Usuarios
de las ITUP

En adicidén a los principios contenidos en el marco normativo aplicable y los respectivos
contratos de Concesién, la relacién de las Entidades Prestadoras con los Usuarios de los
servicios que se brindan como consecuencia de la explotacion de las ITUP esta regida por los
siguientes principios:

a,

Transparencia.- Los Usuarios deben tener pleno acceso a toda la informacidn relevante
sobre los servicios brindados por las Entidades Prestadoras y sUs condiciones, que resulte
imprescindible para el adecuado uso de los servicios portuarios, aeroportuarios, viales,
ferroviarios y del Sistema Eléctrico de Transporte Masive de Lima y Callao, y para la
presentacion de sus Reclamos o interposicion de las Denuncias que consideren
pertinentes.

Concordancia.- El uso de las [TUP por parte de los Usuarios v su consecuente
contraprestacion deben ser concordantes con lo previsto en los respectivos contratos de
Concesidn, las disposiciones del OSITRAN y, de ser el caso, por la libre competencia.
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o Buena fe.- Tanto las Entidades Prestadoras como los Usuarios guian toda su interrelacion
por la confianza y la lealtad mutua, entendiendo que esta es el pilar que sustenta la
prestacion del servicio.

Articulo 6.- Criterios de interpretacién en la relacién Entidad Prestadora - Usuario
En caso de duda o contradiccion, los érganos competentes del OSITRAN determinaran el
alcance de lo normado por el presente Reglamento, de acuerdo a los siguientes criterios:

a. Ordenamiento sistemdtico.- Ante cualquier duda de interpretacion con respecto a lo
dispuesto por este Reglamento, se debera realizar un analisis sistematico que incorpore al
contrato de Concesidn y todas las normas enunciadas en el articulo 4 del presente
Reglamento.

b. Pro Usuario.- 5i no obstante la aplicacion del criterio precedente persistiera la duda,
debera adoptar la interpretacién mas favorable al Usuario.

c. Clusulas generales de contratacién.- Sin perjuicio de las reglas sobre clausulas generales de
contratacién y contratos de adhesion establecidas en el Cddigo Civil, las estipulaciones
insertas en las clausulas generales de contratacion, en directivas, reglamentos, formularios
o cualquier otro documento redactado por las Entidades Prestadoras y que sean aplicadas
en su relacion con el Usuario producto de la prestacion de los servicios derivados de la
explotacion de las ITUP se interpretan en favor de este Gltimo, en caso de duda.




TITuLO It
DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y LAS ENTIDADES
PRESTADORAS

CAPITULO
DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE DE USO
PUBLICO

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

a. A la informacién

Los Usuarios deben recibir informacién, adecuada, veraz, oportuna y detallada sobre los
servicios que las Entidades Prestadoras brindan, a fin de poder utilizarlos integralmente, en
concordancia con los articulos 12, 13 y 15 del presente Reglamento,

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

b.  Apresentar Reclamos

Los Usuarios pueden presentar Reclamos a fin de exigir la satisfaccion de un interés legitimo
particular, en lo relativo al cumplimiento de las obligaciones legales y/o contractuales de las
Entidades Prestadoras.

Los Reclamos, para ser considerados como tales, deberan ser interpuestos, en los plazos y
formas fijadas por el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN, los reglamentos de la respectiva Entidad Prestadora y, en lo que corresponda, porel
contrato de concesion, a través de medios tales como el Libro de Reclamaciones, por escrito a
través de la mesa de partes, a través de una linea telefonica, la pagina web, correo electrénico
o cualquier otro medio que se incluya en la reglamentacion antes citada.

€.  Apresentarsugerencias

Los Usuarios pueden presentar sugerencias para contribuir con la mejora de los servicios que
brindan las Entidades Prestadoras. Dichas sugerencias no tienen cardcter vinculante y podran
ser presentadas a traves de los canales establecidos por la Entidad Prestadora para elio.
Asimismo, podran ser presentadas a través de la Gerencia de Atencion al Usuario del OSITRAN,
utilizando los canales establecidos por la institucion para tal fin.

d. A presentar Denuncias

Los Usuarios pueden comunicar cualquier hecho que consideren incumplimiento de
obligaciones contractuzles y/o legales que sean fiscalizables por el OSITRAN, relacionado con
la actividad de explotacion de las ITUP, sin necesidad de sustentar |a afectacion inmediata de
algin derecho o interés legitimo.

Para tales efectos, se debera observar lo establecido en el Capitulo Il del Titulo IV del presente
Reglamento.

E

@



e. A la atencion adecuada

Los Usuarios tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de
las Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia, asi como que se les garantice condiciones
de atencién y trato digno y equitativo. Las Entidades Prestadoras deberan abstenerse de
desplegar conductas que coloquen a los Usuarios en situaciones inseguras o intimidatorias de
cualquier naturaleza.

f. A la calidad y cobertura del servicio

Los Usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de
calidad y cobertura conforme a los niveles, establecidos en cada contrato de Concesion, las
normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

En el caso de las Entidades Prestadoras que no se rigen por contrato de Concesion, la calidad y
nivel de servicio, son los que establezca el OSITRAN luego de realizar la medicion del nivel de
servicio.

g. Arecibir comprobante de pago

El Usuario tiene derecho a recibir un comprobante de pago en el que conste el concepto de
cobro, el monto abonado correspondiente y, de ser el caso, la fecha en que efectud dicho
abono, como constancia del pago por el servicio que brindan las Entidades Prestadoras. El
comprobante de pago deberd ser emitido en el plazo establecido en la normativa sobre la
materia.

h. A la no discriminacion

Bajo condiciones equivalentes, los Usuarios -personas juridicas- tienen el derecho a recibir el
mismo trato.

Asimismo, esté prohibida toda discriminacion por motivos de raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicion econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los Usuarios -personas
naturales.

i A participar y a ser elegido como miembro de los Consejos de Usuarios

a los requisitos exigidos en la normativa aplicable.

j-  Alareparacion de daiios

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

Los Usuarios tienen derecho a solicitar la determinacién de la responsabilidad de los dahos o
pérdidas conforme con el marco juridico vigente, a través de las vias que estimen convenientes,
entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego de establecida dicha responsabilidad,



el Usuario podra solicitar la reparacién correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por
acuerdo entre las parte, segin lo pactado.

k.  Alaseguridad

Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal que, utilizados en
condiciones previsibles o normales, no presenten peligro alguno para la salud o integridad fisica
de los Usuarios.

La seguridad comprende no sélo el deber genérico de cuidado de los Usuarios, sino también jos
supuestos especificos establecidos en cada contrato de Concesién y la normatividad vigente,
con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones genéricas
de seguridad portuaria, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callao.

1 Al libre uso de las ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la
explotacidn de las ITUP, siempre que estos cumplan con las normas vigentes, las disposiciones
establecidas en cada contrato de Concesion, aquellas relativas al uso de dichos servicios,
incluyendo, en el caso de Usuarios Intermedios, las previstas en los respectivos contratos de
acceso o mandatos de acceso y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo
correspondiente,

as Entidades Prestadoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP en los siguientes casos:

* Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayaor.

* Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demas Usuarios, sus
propiedadesoala ITUP.

* Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

* Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacidn de observar la conducta debida, de
acuerdo a lo establecido en el iiteral b) del articulo 8 de! presente Reglamento.,

* Decisidn de una autoridad competente.

* Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

* Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesién.

- En los casos en los que el Usuario presente un Reclamo vinculado a facturacién o pagos, se
dejara sin efectola negativa a entrar o la prestacion del servicio hasta I emision de la resolucién
que agote la via administrativa.

La Entidad Prestadora no podra condicionar la prestacion del servicio a la aceptacion por el
Usuario de otro servicio o pago adicional, salvo en aquellos casos en los que el servicio o pago
adicional resulten indispensables para la prestacién del servicio principal, por razones técnicas
U operativas,

m.  Alarestitucién de su propiedad

Los Usuarios tienen derecho a que los bienes de sy propiedad que hayan sido retenidos durante
el embarque les sean devueltos, salvo que la Entidad Prestadora haya informado, de
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conformidad con el articulo 12, sobre los objetos prohibidos de embarcary cual sera el destino
que se les dard una vez retenidos.

Quedan excluidos de esta consideracidn los bienes retenidos por tratarse de mercancias
prohibidas, restringidas o en abandono legal que son incautadas o comisadas por la
Superintendencia Nacional de Aduanasy Administracién Tributaria- SUNAT u otras mercancias
incautadas por autoridad judicial, policial o Ministerio PUblico, de acuerdo con la normativa
vigente sobre la materia.

CAPITULO i
OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE DE
USO PUBLICO

Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario

a. PagodelaTarifa

Los Usuarios de las ITUP estan obligados a abonar la Tarifa o precio establecido por cada uno
de los servicios que les brindan las Entidades Prestadoras, de acuerdo con lo gue sefiale el

tarifario vigente correspondiente. Dicha Tarifa debera ser abonada en la moneda que sea
establecida en el citado tarifario.

b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su explotacion,
respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su uso, las cuales deberan ser
acordes con el marco normativo vigente y debidamente informadas a fos Usuarios, de acuerdo
3 lo establecido en los articulos 12, 13 y 15 del presente Reglamento.

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en caso no observen las normas legales y las reglas
y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siernpre que tales normas o reglas
hayan sido aprobadas por la autoridad competente, sequn corresponda, en atencion a lo
dispuesto en los respectivos contratos de Concesidn, y debidamente difundidas, de acuerdo a
lo establecido en el presente Reglamento.

En caso se presente algln inconveniente con los servicios a cargo de la Entidad Prestadora, se . TR
debera observar el procedimiento de Reclamo contemplado en el Reglamento de Atencién d "@%\/Gaﬁfﬂ
Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN. En ningun caso sera valido que Ids. . (@
Usuarios realicen acciones u omisiones que dificulten o impidan el uso de dichos servicios pok;
parte de otros Usuarios, como mecanismo para manifestar su disconformidad frente a los

presuntos inconvenientes suscitados. Asimismo, la persona que lo considere necesario podra

presentar la correspondiente Denuncia ante el OSITRAN.

¢.  ConservaciondelasITUP

Todos los Usuarios deberan actuar con cuidado y prevision, evitando conductas y actos que
puedan causar dafios a las instalaciones de las ITUP.

d.  Seguro por dafios a terceros
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En los casos que resulten aplicables, los Usuarios Intermedios que se encuentren en uso de
cualquiera de las ITUP, deberan contar con un seguro, de acuerdo a lo establecido en el REMA
y el Reglamento de Acceso de |a Entidad Prestadora, o en su defecto, a la normatividad vigente
que lorequle.

e.  Cumplimiento de los requisitos para el acceso a Facilidades Esenciales

Los Usvarios Intermedios estan obligados a cumplir con fa totalidad de los requisitos
establecidos por la Entidad Prestadora para acceder a las Facilidades Esenciales, de acuerdo a
lo dispuesto en el REMA.

CAPITULO N
DERECHOS DE LAS ENTIDADES PRESTADORAS FRENTE A LOS USUARIOS

Articulo g.- Derecho a la contraprestacion

Las Entidades Prestadoras tienen derecho a percibir la contraprestacién correspondiente de
parte de los Usuarios por brindarles servicios derivados de Ia explotacion de la ITUP, de acuerdo
a

a. Elrégimen tarifario y/o de acceso establecidos en los respectivos contratos de Concesién; y,
b. Los precios determinados libremente por las propias Entidades Prestadoras, en los servicios
que se prestan en competencia.

frticulo 10.- Derecho a ser resarcido

¢/as Entidades Prestadoras tienen derecho a ser resarcidas por los dafios y perjuicios
ocasionados por los Usuarios de las ITUP. Este derecho debe ser ejercido directamente entre
las partes, via conciliacion, o sometiéndose a un arbitraje o ante el Poder Judicial, sin perjuicio
de los recargos que las Entidades Prestadoras puedan aplicar a los Usuarios por el
incumplimiento por parte de estos de alguna de sus obligaciones relacionadas con la prestacion
del servicio. No obstante, el Usuario de la ITUP podra presentar un Reclamo respecto de la
prestacion del servicio que origind la aplicacién del recargo.

CAPITULO IV
OBLIGACIONES DE LAS ENTIDADES PRESTADORAS FRENTE A LOS USUARIOS

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras
Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos
contratos de concesidn, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes:

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los
respectivos contratos de Concesidn y, de ser el caso, en el marco normativo vigente y
disposiciones del OSITRAN. Asimismo, deberd mantener la operatividad de Ia
infraestructura y servicios correspondientes, acorde con los requisitos técnicos minimos,
estdndares minimos y/o niveles de servicio establecidas en los respectivos contratos de
Concesion y normativa aplicable.

b. Proveer alos Usuarios la informacisn basica, sefialada en el articulo 12, de formaclara, veraz
y oportuna, observando los medios o formas establecidas en el articulo 13 del presente
Reglamento.
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¢. No condicionar la atencién de los Reclamos formulados por los Usuarios al pago previo del
monto reclamado.

d. Contar con un libro de sugerencias, en los casos que asi lo establezca el respectivo contrato
de Concesion.

e. Mantener actualizada una pagina web que contenga como minimo, la informacion a que se
refiere el articulo 15 del presente Reglamento.

£ Habilitar una linea telefénica, correo electrénico y formulario en su portal web, para la
atencién de los Usuarios, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 14 del presente
Reglamento.

g. Informar |a fecha de inicio y la fecha de conclusion de las obras a ejecutarse en las ITUP, de
conformidad con lo establecido en el literal a) del articulo 7 del presente Reglamento. Esta
informacién debe ser actualizada periddicamente por la Entidad Prestadora, en caso resulte
necesario. :

h. Contar con médulos y/u oficinas de atencién al Usuario, conforme a lo sefialado en el articulo
14 del presente Reglamento.

Articulo 12.- Informacién bésica a ser proporcionada por las Entidades Prestadoras
L as Entidades Prestadoras estan obligadas a proporcionar informacion a los Usuarios respecto
a:

Los derechos y obligaciones de los Usuarios frente a la Entidad Prestadora.

b. Los servicios que prestan, incluyendo los servicios no obligatorios de la Entidad Prestadora,
especificando en cada caso los detalles pertinentes de modo tal que los Usuarios puedan
percibir con claridad cuéles son las prestaciones que son responsabilidad de las Entidades
Prestadoras.

¢. Los productos prohibidos de ser transportados, personalmente o en el equipaje, asi como el
destina de las pertenencias que la Entidad Prestadora no permiten embarcar. En caso la
Entidad Prestadora no cumpla con informar debidamente, debera devolver dichos bienes a
los Usuarios, de conformidad con lo establecido en el literal m) del articulo 7 del presente
Reglamento.

d. Las Tarifas y precios que deben ser abonadas por el uso de los servicios, asi como las
caracteristicas, condiciones y reglas que rigen la prestacion de los servicios.

e. Los recargos que puedan ser cobrados a los Usuarios, asi como las condiciones de su
aplicacion.

f. Los esténdares que la Entidad Prestadora estd obligada a cumplir, de acuerdo con el
respectivo contrato de Concesion y/o la normativa vigente, y que resulten comprensibles y V
pertinentes para los Usuarios, tales como: los intervalos de paso en el caso del Sistema /g1’ 4
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, el tiempo de espera en cola en el caso de oV P
las infraestructuras viales, entre otros. ZE

g. Lacobertura de los sequros y las condiciones para hacerlos efectivos, en los casos en los que X
los Usuarios deban realizar los trémites ante la aseguradora, de conformidad con el contrato
de Concesion correspondiente.

h. El procedimiento para la presentacion de Reclamos, plazos, instancias, asi como los recursos
que proceden contra la decision de la Entidad Prestadorayy las materias sobre las que pueden
versar dichos Reclamos.

i. El procedimiento para la presentacion de Denuncias ante el OSITRAN.

j. Los canales establecidos por la Entidad Prestadora para la presentacién de sugerencias.

k. Las permanentes o eventuales restricciones de uso delas ITUP.

L El numero telefonico de la linea de atencion al Usuario, asi como la direccion de la pagina

web y correo electronico de la Entidad Prestadora.

w
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Esta informacion a los Usuarios deberd ser comunicada de acuerdo con lo establecido en el
articulo 13 del presente Reglamento.

Articulo 13.- Medios o formas de brindar Ia informacién

La informacién a la que se refiere el articulo anterior, asi como cualquier otra que tenga
incidencia en la prestacién de los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, podra ser difundida, dependiendo del
tipo de informacién, utilizando uno o més de los siguientes medios:

a. Afiches o carteles, tripticos o cartillas.

b.  Pagina web de las Entidades Prestadoras, de acuerdo a lo regulado en el articulo 15 del
presente Reglamento.

¢.  Informacion a ser brindada por su personal en el Médulo u Oficina de Atencion al Usuario.

d. Linea Telefdnica, habilitada durante el horario administrativo de la Entidad Prestadora.

e. Prensa escrita, radial o televisiva.

EIOSITRAN podra determinar la idoneidad de los medios utilizados, teniendo en consideracion
las caracteristicas propias de cada servicio y de cada ITUP, y considerando las necesidades de
los Usuarios, aplicando los criterios de razonabilidad y proporcionalidad en cada caso.

Articulo 14.- Sobre los Médulos yfu Oficinas de Atencién al Usuario

Los Moduios y/u Oficinas de Atencién al Usuario, considerando lo sefialada en cada contrato de
concesion y normativa vigente, deberan estar ubicados de forma visible y accesible para los
Usuarios en la ITUP. En dichos mddulos u oficinas se debera contar con personal debidamente
capacitado para brindar toda la informacion sefalada en el articulo 12 del presente
Reglamento. Asimismo, en cada uno de los médulos yfu oficinas deberd ponerse a disposicién
de los Usuarios el Libro de Reclamaciones y, de ser e caso, el libro de sugerencias.

Articulo 15.- Informacién a ser publicada en la web de las Entidades Prestadoras
Toda Entidad Prestadora esté obligada a mantener de manera destacada, individualizada y de
facil visualizacién y directo acceso en sy pagina web, la siguiente informacion:

a. Las tarifas y/o precios, asi como los posibles recargos, de corresponder.

b. La ubicacién de sus Oficinas Administrativas y de los mddulos y/u oficinas de atencidn al
Usuario, haciendo referencia a las direcciones y localizaciones de los mismos dentro de las
ITUP.

¢.  Un enlace permanente a la pagina web del OSITRAN y at Portal del Usuario de la
institucion.

d. Efpresente Reglamento, el REMA y su propio Reglamento de Acceso y El Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN y el de la Entidad
Prestadora.

e. Cualquier otra informacidn que, de forma especifica, establezca el contrato de Concesidn
respectivo y/o la normativa vigente.

Articulo 16.- Sobre la informacion al Usuario respecto al embarque

Las Entidades Prestadoras a cargo de las (TUP aeroportuarias estan obligadas a brindar
informacién oportuna y completa, a través de los canales de difusion contemplados en el
articulo 13 del presente Reglamento, sobre:

a. Laregla general de revalidacién de la TUUA asi como los supuestos especificos recogidos
en el articule 32 y los aprobados por el 4rgano que ejerce la funcion supervisora del
OSITRAN.
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b.  Laobligacion del Usuario de pagar nuevamente la TUUA cuando durante su proceso de
embarque, por su responsabilidad, salga de la zona restringida a la zona pUblica y quiera
reingresar.

c Los productos prohibidos de transportar personalmente o en sus equipajes, asi como el
destino de los bienes que no se les permita ser embarcados. En caso de no informar, se
aplicaré lo establecido en el literal m) del articulo 7 del presente Reglamento.

La informacidn relacionada con los incisos b) y c) ademés debera consignarse en la misma ITUP,
de manera adecuada, permanente, de facil acceso y lectura para los Usuarios antes de
entrada y salida a la zona restringida.

Articulo 17.- Sefializacién minima que debe existir para informar a los Usuarios
En las ITUP, las Entidades Prestadoras deberan cumplir con todas las obligaciones de
cefalizacidn establecidas en los respectivos contratos de Concesion y, en su defecto, por las
normas vigentes, emitidas por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, asi como con
cualquier otra que sea considerada como necesaria por |a normatividad propia del OSITRAN.

Para el caso especifico de las TUP ferroviarias se debera observar ademaés lo dispuesto en e
Reglamento Nacional de Ferrocarriles y, para el caso del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callao, las obligaciones dispuestas en el Reglamento Nacional del Sistema
Eléctrico de Transporte de Pasajeros en Vias Férreas que formen parte del Sistema Ferroviario
Nacional, aprobado mediante Decreto Supremo N° 03g-2010-MTC.

Precisese que de conformidad con lo previsto en el articulo 81, inc. 2.2y 3.3, de la Ley Organica
de Municipalidades, el articulo 6 TUO del Reglamento Nacional de Transito, aprobado por
Decreto Supremo N° 016-2009-MTC, y el articulo 26 del Reglamento Nacional de Ferrocarriles,
la sefalizacion y los sistemas de seguridad en los pasos a nivel y cruces ferroviarios son
competencia de las municipalidades.

Para el caso especifico de la {TUP aeroportuaria, las Entidades Prestadoras deberan cumplircon
todas las obligaciones de sefalizacion, establecidas en los respectivos contratos de Concesion.
Para los terminales aéreos, la sefalizacion informativa y de seguridad se realizara en
concordancia con el nivel de servicio aplicable y las disposiciones de Defensa Civil, mientras que
la seRalizacion del sistema de pistas, area de maniobras, se realizara de acuerdoalo establecido
en las normas emitidas por la Autoridad Aeronautica.

Articulo 18.- Sefalizacién en casos de obras, interrupciones o desastres E
En el caso de obras en las ITUP, las Entidades Prestadoras estan obligadas a sefializar, en form

previay concurrente ala obra, durante la interrupcién o después de un desastre, los desvios que
resulten necesarios y adecuados para poder sequir utilizando dicha ITUP, sin generar riesgos o
dafios a los Usuarios.

En caso de interrupciones originadas por fuerza mayor, caso fortuito o hecho determinante de
un tercero, tales como accidentes de transito, desastres naturales, entre otros, las Entidades
Prestadoras estdn obligadas a sefializar los desvios que se habiliten tan pronto como las
circunstancias lo permitan, sin generar riesgos o dafios a los Usuarios.

Articulo 19.- Accesibilidad

Las Entidades Prestadoras deberan adoptar las medidas de accesibilidad para personas con
discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores en las infraestructuras a su cargo, de
acuerdo a lo previsto en la Ley N° 28735, segin corresponda. Entre dichas medidas se
encuentran las siguientes:
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Construir rampas que permitan el facil acceso de las personas con discapacidad, mujeres
embarazadas y adultos mayores.

Colacar sefializacién adecuada, tanto visual como sonora.

Adaptar los servicios higiénicos para el facil uso de los Usuarios con discapacidad.
Instalar teléfonos pUblicos que permitan su uso por personas con discapacidad.
Implementar un ascensor, asi como mobiliario especial en las salas de espera y de
embarque, asi como en las estaciones.

Adoptar las medidas necesarias para la adecuacidn de las cafeterias, tiendas y todo otro
servicio que se brinde en las ITUP, de manera que puedan ser utilizados por personas con
discapacidad.

En caso de incumplimiento, el OSITRAN pondrad en conocimiento dicha circunstancia a la
autoridad competente para las acciones de supervision vy fiscalizacion, en atencidn a lo
estabiecido en la Ley N® 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad o norma que la
modifique o sustituya.
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ThruLo m
DE LOS SERVICIOS A LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE
DE USO PUBLICO

CAPITULO
DE LOS SERVICIOS A LOS USUARIOS

Articulo 20.- Sobre los servicios
Cualquier otro servicio distinto a los indicados en los articulos siguientes que sea brindado a los
Usuarios por las Entidades Prestadoras al interior de las ITUP, deberd cumplir como minimo con

lo siguiente:

a. Ser prestado durante el horario difundido de operacion.
b. Sise efectVaalgin cobro por el servicio, el hacer uso del mismo no debe ser obligatorio™
para utilizar el resto de la ITUP.

Articulo 21.- Servicios Generales del Puerto

| as Entidades Prestadoras deberan poner a disposicion de los Usuarios en la zona portuaria
aquellos servicios contemplados en sus respectivos contratos de Concesion, titulo habilitante o
en la normativa aplicable, tales como:

Vigilancia y seguridad.

Dragado, en funcién del disefio requerido para cada amarradero.
Alumbrado.

Limpieza.

Prevencién y control de emergencias.

Servicios contra incendios en naves a flote.

ho N Tw

Articulo 22.- Servicios aeroportuarios y de aeronavegacion

Las Entidades Prestadoras brindaran los servicios a los que se han comprometido, de acuerdo
a sus respectivos contratos de Concesion y/o normatividad vigente, durante las horas de
operacion del aeropuerto, entre los que se encuentran:

a.  Servicios de aeronavegacion bajo responsabilidad de CORPAC de acverdo a lo TN
establecido en el contrato y/o convenio de colaboracion suscrito entre el Concesionario G%V‘?;ﬁ:’ o,
y CORPAC, en el marco del contrato de Concesidn y las normas legales vigente. y 5

b.  Servicios aeroportuarios:

1. Servicios de aterrizaje y despegue
. Servicios aeroportuarios en relacion a la TUUA.
3. Otros servicios para lineas aéreas, empresas comerciales y de servicios auxiliares, como

por ejemplo:

- Counters.

- Locales para lineas aéreas.

- Salén VIP de compaiifas aéreas (donde corresponda).
- Hangar (donde corresponda).

- Carga aérea.
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4. Servicio de protocolo (donde corresponda).
5. Operaciones secundarias, como por ejempio:

- Servicio de rampa o manipulacién en tierra.
- Almacenamiento o despacho de combustible para aeronaves (donde corresponda).

Articulo 23.- Servicios no brindados por las Entidades Prestadoras de la ITUP aeroportuaria
Se considera aeroportuario a todo servicio que sirve para facilitar el transporte aéreo o e
intercambio modal de pasajeros o carga en el aeropuerto. Si un servicio considerado
aeroportuario no es brindado directamente por la Entidad Prestadora, esta deberd informar de
ello adecuada y oportunamente, o asegurarse que el tercero que presta el servicio lo haga, alos
Usuarios que se encuentran dentro de la proteccion del Codigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor, con la finalidad que se establezca de manera indubitable quien asume la
responsabilidad por el servicio frente al Usuario.

Articulo 24.- Servicios Obligatorios en infraestructura vial
L.as Entidades Prestadoras que expiotan infraestructura vial, deberan poner a disposicién de los
usuarios, entre otros, los siguientes servicios:

a. Equipo de Auxilio Mecanico
b. Sistema de Comunicacién de Emergencia
¢. Servicios Higiénicos

La prestacion de estos servicios u otros que se estipulen en los respectivos contratos de
Concesion serdn puestos a disposicién de los Usuarios de acverdo a las condiciones
establecidas en dichos contratos.

Articulo 25.- Servicios obligatorios en infraestructura ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao

Sin perjuicio de lo dispuesto en cada contrato de Concesidn o en las normas aplicables, las
Entidades Prestadoras de la ITUP ferroviaria deberan poner a disposicion de sus Usuarios un
sistema de comunicacion de emergencia.

En el caso de la infraestructura del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao las
Entidades Prestadoras deberan poner a disposicion de los Usuarios Finales, en cada estacion,
como minimo los siguientes servicios:

on oo

Botiquin para urgencias.
Telefonia piblica.
Servicios higiénicos.
Mddulo de atencion para Ventayy Recarga de Tarjetas o maquina de autoservicio de venta
o recarga de tarjetas.
e.  lLosefalado enelarticulo 19 del presente Reglamento.

CAPITULO It
DE LA SUSPENSION DE LOS SERVICIOS

Articulo 26.- Causas de suspensién de servicios
Los servicios que brindan las Entidades Prestadoras sélo podrén suspenderse por:
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a.  Decision de una autoridad competente.

b Caso fortuito o fuerza mayor.
Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

d.  Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion,

Articulo 27.- Informacién a los Usuarios respecto a la suspension de servicios

En caso sea necesario suspender o restringir uno o mas servicios, de modo tal que los Usvarios
se vean afectados, las Entidades Prestadoras deberén informar de este hecho a los Usuarios,
por los medios de informacion establecidos en el presente Reglamento, con la debida
anticipacion y oportunidad. Esta informacion debe ser actualizada periédicamente por la
Entidad Prestadora, en caso resulte necesario.

Articulo 28.- Plazos para anunciar la suspension de los servicios.

Sin perjuicio de los avisos que, de acuerdo al marco normativo vigente, se deban presentar a las
autoridades competentes, en caso sea necesario suspenderuno o mads servicios indispensables
para completar la cadena logistica del transporte, de modo tal que los Usuarios Finales se vean
afectados por mas de 48 horas continuas, las Entidades Prestadoras deberan anunciar esta
situacion a los Usuarios a través de avisos en un diario de mayor circulacion nacional y/o en un
diario de circulacion del area geografica afectada con la suspension, segun corresponda, de la
siguiente manera:

a.  En caso fortuito o fuerza mayor, al dia siguiente de haber sido adoptada la medida. En
casos justificados, par el cierre de edicion de los diarios, se permitira la publicacion hasta
dos (02) dias después de la adopcidn de la medida. Tan pronto como se tenga una fecha
cierta de reapertura del o los servicios, se deberé publicar un nuevo aviso, dando cuenta
de ello y explicando las obras efectuadas.

b. En caso de realizar una obra programada, deberd efectvar como minimo dos
publicaciones: a) una semana antes del inicio de las obras y b) el dia anterior al inicio de
las mismas. En ambos casos debera explicitarse fa fecha de reinicio del o de los servicios
suspendidos. En caso se presente algun retraso, deberan volver a efectuvar las
publicaciones, explicando a los Usuarios las razones de la demora y la nueva fecha de
reinicio de la prestacion suspendida.

Adicionalmente, deberan dar cuenta de esta situacion a los Usuarios por todos fos medios
correspondientes, de acuerdo a lo establecido en el presente Reglamento.

Articulo 29.- Garantia de prestacion minima

Las Entidades Prestadoras deberan garantizar la utilizacién de las ITUP, de acuerdo con el
contrato de Concesidn o, en defecto de estipulacion, con lo determinado por el OSITRAN. En
los supuestos de caso fortuito o fuerza mayor o la ejecucion de alguna obra o mantenimiento,
ol restablecimiento a las condiciones sefialadas en el contrato de Concesion debera realizarse
en el plazo més breve posible, atendiendo a las situaciones particulares de cada caso y a lo
previsto en cada contrato de Concesién, en la normativa vigente o de acuerdo a lo dispuesto
por el OSITRAN.

CAPITULO I
DE LA FACTURACION Y PAGO POR LOS SERVICIOS

Articulo 30.- Informacién sobre Tarifas, Precios, Recargosy condiciones de su aplicacion
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Las Entidades Prestadoras deberan consignar en sus tarifarios los precios y Tarifas, sequn
corresponda. Asimismo, pondran a disposicidn de los Usuarios las caracteristicas y condiciones
de los servicios que brindan al explotar las ITUP.

El tarifario vigente, asi como sus madificaciones, deberan ser puestos en conocimiento de los
Usuarios, de conformidad con lo establecido en los articulos 29y 33 del Reglamento General de
Tarifas del OSITRAN, o norma que lo sustituya.

Asimismo, en aquellas ITUP en que se cobren recargos a los Usuarios, las Entidades Prestadoras
deberan poner en conocimiento de los Usuarios con la difusién suficiente, de acuerdo a los
medios o formas sefialadas en el articulo 13 del presente Reglamento, y de manera previa a su
entrada en vigencia, los recargos y las condiciones de su aplicacion.

Articulo 31.- Cobro de Tarifas

Como regla general, el cobro de las Tarifas vigentes debe ser consecuencia de |3 prestacion y
uso efectivo del servicio respectivo. Cuando corresponda, |a Entidad Prestadora debe probar el
uso efectivo de los servicios que realice el Usuario.

Si el servicio solicitado por el Usuario no es efectivamente utilizado debido a su propia
responsabilidad, este asumird la obligacién del pago correspondiente, salvo que haya
comunicado la cancelacién del servicio dentro los plazos establecidos por la Entidad
Prestadora. Estos plazos deben ser informados a los Usuarios a través de los medios o formas
establecidas en el articulo 13 del presente Reglamento.

Cuando el cobro de la Tarifa se realice por la puesta a disposicién del servicio, deberd informarse
al Usuario de manera adecuada y oportuna sobre esta condicidn. Corresponde a la Entidad
Prestadora probar que informé adecuada y oportunamente, y que cumplio con poner el servicio
a disposicién del Usuario.

En el caso de la ITUP aeroportuaria, el pago de la TUUA se regula de conformidad con lo
establecido en los articulos 16, 32 y 34 del presente Reglamento.

Articulo 32.- Sobre la Tarifa Unificada de Uso de Aeropuerto (TUUA)

Las Entidades Prestadoras de las ITUP aeroportuaria cobrarén una Tarifa por el uso de los
aeropuertos. Para ello, deberdn contar durante todo el horario de operacion, con la dotacion de
personal requerido para el cobro de los servicios que presta yfo mantener convenios con las
lineas aéreas para que el cobro se realice conjuntamente con el pasaje aéreo. La TUUA se cobra
por la puesta a disposicién de los servicios de acuerdo con el contrato de Concesidn y el articulo
22 del presente Reglamento.

Los servicios invelucrados en la TUAA son los que se detallan en cada contrato de Concesidn.
Para el caso de las Entidades Prestadoras que no se rigen por contrato de Concesidn, son los
que establezca el OSITRAN al momento de fijar la Tarifa.

Articulo 33.- Sobre la revalidacion de la TUUA

Cuando se interrumpe el proceso de embarque, corresponde que la Entidad Prestadora revalide
la TUUA siempre y cuando haya sido responsable de dicha interrupcidn o esta haya sido
causada por un riesgo que debe asumir por encontrarse en mejores condiciones para mitigarlo
o controlarlo o que hayan sido asumidos por la Entidad Prestadora al asumir la obligacion de
operar el aeropuerto.

20

£,
-



Sila interrupcion del embarque es responsabilidad o un riesgo que debe asignarse a la aerolinea
o al Usuario, serdn estos en cada caso quienes asuman el pago de la nueva TUUA por un nuevo
embargue.

Se entiende que el proceso de embarque se interrumpe cuando el Usuario pierde el vuelo para
el que estaba destinado subir a bordo o este es reprogramado para un nuevo horario o
cancelado.

Ademés de la regla general consignada en el primer parrafo de este articulo, la TUUA serd
revalidada automaticamente, sin necesidad de analizar la responsabilidad de la Entidad
Prestadora, en los siguientes casos:

Demora o cancelacidn del vuelo, como consecuencia de Foreing Object Damage (FOD).
Demora o cancelacién del vuelo, como consecuencia de fauna silvestre o peligro aviario.
Alertas de bomba.

Cierre de aeropuerto de destino.

Comprobado el mal estado de salud del pasajero, debiendo acreditarse el mismo

exclusivamente mediante prescripcion del médico asignado o personal paramédico de la

Entidad Prestadora, o mediante decision del Capitan de la aeronave en la que el pasajero

fuera a embarcarse.

f. Detencidn o retraso determinante, causados por problemas de homonimia generada por
las autoridades migratorias.

g.  Demora o cancelacion del vuelo debido a condiciones meteorolégicas comprobadas.

h.  Demora o cancelacién del vuelo debido a la emision de un NOTAM por la Direccidn
General de Aeronautica Civil- DGAC.

i Demora o cancelacién de vuelo por condiciones inseguras en fa pista del aeropuerto.

j- Las veces que un pasajero sospechoso de tréficoilicito de drogas (TID), bajo la modalidad
de ingesta, es trasladado a un area fuera dela zona restringida del aeropuerto y de forma
posterior, se descarta toda sospecha de TID, por lo cual, el pasajero podra continuar su
proceso de embarque, previamente interrumpido por acciones fuera de su
responsabilidad.

k.  Otros que determine el OSITRAN.

P on oW

Articulo 34.- Sobre el pago de la TUUA por el reingreso a la zona de seguridad

Si durante el proceso de embarque el Usuario sale de la zona restringida a la zona publica
debera pagar nuevamente la TUUA siempre y cuando dicha salida fue producto de su
responsabilidad y se le haya informado oportunamente alingreso o salida de dicha zona.

AR
La Entidad Prestadora podré impedir el reingreso a la zona restringida a los Usuarios que n{gﬁwﬁ“
hayan pagado nuevamente la TUUA, siempre y cuando se les haya informado adecuada y
oportunamente. De ser el caso, correspondera a la Entidad Prestadora demostrar que cumplié
con brindar al Usuario esta informacion.

Articulo 35.- Pago del Peaje en el caso de la ITUP Vial

£l Usuario debe abonar la Tarifa correspondiente en moneda de curso legal, cada vez que
traspone una unidad de peaje, segun lo que disponga el contrato de Concesion o la normativa
aplicable. Las Entidades Prestadoras podran habilitar la posibilidad de efectuar pagos con
tarjeta de crédito o de débito.

Las Entidades Prestadoras de infraestructura vial deberan contar durante las veinticuatro (24)
horas del dia, con la dotacidn de personal requerido para el cobro de peaje, habilitando el
numero de casetas que correspondan, de acuerdo con las necesidades del transito, para
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asegurar su fluidez y evitar demoras a los Usuarios, de conformidad con lo sefialado en los
contratos de Concesion.

Las Entidades Prestadoras deberan operar el sistema de forma tal que en ninguna estacion de
peaje el tiempo transcurrido entre el momento en que el Usuario se posiciona en el carril de
pagoy el momento en que se realiza el mismo, supere los indices de serviciabilidad establecidos
en los respectivos contratos de Concesién.

Articulo 36.- Pago del Cargo por Uso de Via en el caso de la ITUP Ferroviaria

Las Entidades Prestadoras de la infraestructura ferroviaria tendrén derecho a recibir un pago
por uso de via por parte del Usuario Intermedio, de conformidad con las condiciones expresadas
en los respectivos contratos de Concesion y contrato de acceso o mandato de acceso, segln
corresponda.

Articulo 37.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima
y Callao

Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de
Lima y Callao, el cobro de las Tarifas por el servicio de transporte que brinda, de conformidad
con las condiciones expresadas en el respectivo contrato de Concesidn y la Ley N° 29754, Esta
Tarifa es fifada contractualmente y podra ser revisada o fijada por el Ministerio de Transportes
y Comunicaciones, previa opinidn del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento establecido en el
respectivo contrato de concesion.

Articulo 38.- Usuarios exentos de pago de Peaje o Tarifa
Seran exceptuados del pago de peaje por el uso de los servicios derivados de la explotacion de
la ITUP vial Unicamente los vehiculos que se encuentren taxativamente enumerados en el
contrato de Concesion y la normatividad vigente. A saber:

a.  Vehiculos utilizados para atender servicios de emergencia tales como ambulancias y
bomberos.

b.  Vehiculos de la Policia Nacional.

C. Vehiculos militares en comisian, maniobras, ejercicios o convoyes.

d.  Vehiculos de la Cruz Roja Peruana que realicen actividades con fines humanitarios.

e.  Otros establecidos en el ordenamiento normativo vigente.

Del mismo modo, en el caso de la ITUP ferroviaria, estaran exentos del pago de la Tarifa por uso
de vialas unidades destinadas exclusivamente a vigilancia, reparacién, mantenimiento y demas
necesarias para la operacion ferroviaria,

Para el caso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, la Entidad Prestadora
debera observar las Tarifas sociales establecidas en e respectivo contrato de Concesion.

Articulo 39.- 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, en caso de incumplimiento por parte del Usuvario, la Entidad
Prestadora deberd recurrir a los mecanismos comunes de cobro de deudas, al igual que
~ cualquier otra empresa privada en el Per(. En todo caso, siempre los Usuarios tienen expedito
su derecho a presentar reclamos por fos cobros de estos servicios.

En caso de incumplimiento del pago del Cargo por el uso de fa infraestructura, se debera sequir
el procedimiento de controversia previsto en el contrato de Concesidn y, de ser el caso, lo
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establecido en el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN o norma que lo sustituya.

CAPITULO IV
DE LOS SERVICIOS NO OBLIGATORIOS

Articulo 40.- Cobro de servicios no obligatorios

El cobro de los servicios no obligatorios o complementarios que brinden las Entidades
Prestadoras, se sujeta a las reglas generales del Derecho Civil. Por lo tanto, en caso de
incumplimiento por parte del Usuario, las Entidades Prestadoras deberan recurrir a las
instancias judiciales respectivas o, de ser el caso, a la instancia fijada en los contratos o
condiciones pactadas entre la Entidad Prestadora y el Usuario.

Asimismo, los Usuarios tienen expedito su derecho a presentar reclamos por los cobros de estos
servicios, siempre que se trate de servicios relacionados con el transporte de pasajeros o el
intercambio modal en una relacién origen - destino. Si estos servicios son brindados por
personas juridicas o personas naturales distintas o ajenas a la Entidad Prestadora, esta se
eximira de responsabilidad civil y administrativa, siempre y cvando haya informado a los
Usuarios de los servicios no obligatorios de la Entidad Prestadora, conforme a los articulos 12y
13 del presente Reglamento.

Articulo 41.- Procedimiento de facturacién de servicios no obligatorios

Por todo servicio vinculado a la ITUP que preste la Entidad Prestadora, directa o
indirectamente, se deberd emitir los comprobantes de pago autorizados por la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria- SUNAT, de acuerdo a las
reglas tributarias vigentes.

Articulo 42.- Medios de pago de los servicios no obligatorios

Los Usuarios deben abonar los precios por los servicios que utilice en moneda de curso legal, al
momento que la Entidad Prestadora se lo exija, de acuerdo con lo establecido en el contrato de
Concesién. Las Entidades Prestadoras de los servicios derivados de la explotacion de la ITUP y
del servicio de transporte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Limay Callao, podran
habilitar la posibilidad de efectuar pagos con tarjeta de crédito o de debito.
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TITULO IV
DE LOS RECLAMOS Y DENUNCIAS

CAPITULO(
SOBRE LA PRESENTACION DE RECLAMOS

Articulo 43.- Reclamos de Usuarios

Los reclamos de ios Usuarios Intermedios y Finales se sujetan a lo previsto en el Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN y los Reglamentos de
Reclamos de cada Entidad Prestadora.

Articulo 44.- Medios para la presentacién de Reclamos

De acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN, los Usuarios podran presentar sus reclamos por escrito, o a pedido
expreso de parte por un mecanismo que permita su fijacion en un soporte fisico, cumpliendo
con los requisitos sefialados en el Reglamento antes mencionado.

De esta forma se consideran los siquientes medios para la presentacion de reclamos:

a. Porescrito, a través de la mesa de partes de Ia entidad reclamada.
Por via telefonica, mediante la central implementada por cada Entidad Prestadora.

¢. Porviaelectronica, haciendo uso del correo electrdnico de cada Entidad Prestadoraoca
través del respectivo Portal Web.

d. Pormedio del Libro de Reclamaciones.

Articulo 45.- Sobre el Libro de Reclamaciones.
Es obligacion de toda Entidad Prestadora contar con un Libro de Reclamaciones fisico y/o
virtual el cual debera ser puesto a disposicién de los Usuarios cuando lo solicite.

En caso se utilice un Libro de Reclamaciones Virtual, este deberd ser de facil acceso a través de
la pagina web de la Entidad Prestadora. Para el caso del Libro de Reclamaciones fisico debera
ser exhibido en un lugar visible.

CAPITULO Nl
SOBRE LA PRESENTACION DE DENUNCIAS

SUBCAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 46.- Proteccidn de la identidad del denunciante
En caso sea solicitado por el denunciante y existiesen razones atendibles para ello, el OSITRAN
podra mantener en reserva la identidad de este.

Articulo 47.- Acceso al expediente

Durante el horario de atencidn, el denunciante y las Entidades Prestadoras tendran libre acceso
al expediente de Denuncia.

Con relacion a los procedimientos administrativos que se inicien como consecuencia de la
Denuncia, una vez que se agote la via administrativa, ef acceso al expediente ser3 libre y
gratuito para cualquier persona natural o juridica. En caso de requerir copias del expediente, se
debera cubrir el costo respectivo.
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SUBCAPITULO Il
PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE DENUNCIAS

Articulo 48.- Legitimidad para presentar Denuncias

Podrén presentar Denuncias ante el OSITRAN, a través de la Gerencia de Atencion al Usuario
cualguier persona natural o juridica, comunicando toda ocurrencia de hechos relacionados al
incumplimiento de obligaciones, legales o contractuales, de las Entidades Prestadoras.

El denunciante no esta obligado a demostrar que ha sufrido un dafio ni la existencia de una
relacion de causalidad.

Articulos 49.- Medios de recepcion de Denuncias
Las Denuncias podran ser presentadas a través de los siguientes medios:

a. Mesa de partes, mediante documento escrito, dirigido a la Gerencia de Atencion al
Usuario del OSITRAN.
. Através del Portal del Usuario del OSITRAN.
c. Via telefonica, a través de la central telefonica del OSITRAN habilitada para que la
Gerencia de Atencidn al Usvario reciba Denuncias.
d. Otros mecanismos que establezca el OSITRAN para tales efectos.

Articulos 5o.- Contenido de la Denuncia
La Denuncia puede estar referida a presuntos incumplirmientos de una obligacidn contenida en
el contrato de Concesidn o en la normatividad aplicable.

Articulo 51.- Requisitos de la Denuncia
Las Denuncias presentadas deberan cumplir con los siguientes requisitos:

Nombre y apellido de! denunciante.

Numero de documento de identidad.

Si solicita o no mantener en reserva su identidad.

Firma o huella digital, segin corresponda.

Domicilio.

Correo electronico, sequn corresponda.

Referencias generales del lugar, fecha y circunstancias en las que tomé conocimiento

de los hechos denunciados, asi como una descripcion de los mismos.

h. Identificacion de cualquier dato o documento que a su criterio pueda ser Util para la
evaluacion de la Denuncia. En caso el denunciante conozca o cuente con medios de
prueba que acrediten la denuncia, debera identificarlos o presentarlos.

i. ldentificacidn de la Entidad Prestadora denunciada.

om0 a0 ow

De acuerdo a lo previsto en el numeral 114.2 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, la Denuncia debera exponer con claridad todos los
hechos y circunstancias que permitan su constatacion por el OSITRAN. En caso se cuente con
elementos probatorios como testimonios, fotos o videos, entre otros, también deberan ser
presentados.

iz

=53 R
%wcaﬁé
e ACEED
ofe e

Aa)
S
o

Articulo 52.- Participacion del denunciante
La Denuncia no convierte al denunciante en parte del procedimiento de Denuncia ni del
procedimiento administrativo sancionador o procedimiento para la determinacion de
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aplicacion de penalidades que eventualmente se inicie contra la Entidad Prestadora. En caso
requiera |a satisfaccion de uninterés, sin perjuicio de la Denuncia interpuesta, debera solicitarlo
a través del procedimiento de Reclamo.

Articulo 53.- Procedimientos y Plazos

Recibida la Denuncia, la Gerencia de Atencion al Usuario cuenta con un plazo maximo de tres
(03) dias habiles para correr traslado de la misma a la Jefatura de Contratos correspondiente de
la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion, luego de haber verificado el cumplimiento de los
requisitos contemplados en el articulo 51 del presente Reglamento.

La Jefatura de Contratos contard con un plazo méaximo de sesenta (60) dias habiles para
tramitar la Denuncia y decidir las acciones a adoptar, de acuerdo al siguiente detalle:

a. Una vez recibida la Denuncia, la Jefatura de Contratos efectuard el andlisis de los
hechos denunciados, a fin de determinar si corresponde solicitar los descargos
correspondientes a la Entidad Prestadora.

b. Enloscasosenlos que corresponda solicitar a la Entidad Prestadora sus desca rgos, esta &
contara con un plazo maximo de quince (15) dias habiles para presentarlos ante la =
Jefatura de Contratos correspondiente. Este plazo podré ser ampliado a solicitud de la
Entidad Prestadora, justificando las razones que acreditan dicho pedido. El plazo
adicional a ser otorgado sera definido por la Jefatura de Contratos, segun corresponda.

Vencido este plazo, contando 0 no con descargos por parte de la Entidad Prestadora, la
Jefatura de Contratos contard con un plazo de cuarenta y cinco (45} dias habiles para
evaluar la Denuncia.

El plazo maximo para la tramitacion de la Denuncia y decidir las acciones a adoptar podra ser
ampliado por la Jefatura de Contratos correspondiente, de forma excepcional, por un periodo
adicional de treinta (30) dias habiles. De ser el caso, la Jefatura de Contratos correspandiente
informa a la Gerencia de Atencidn al Usuario los motivos que sustentaron la ampliacion del
plazo, a fin que pueda ser puesto en conocimiento del Usuario, en caso lo solicite.

Correspondera a la Jefatura de Contratos competente realizar las investigaciones o
indagaciones que resulten pertinentes, a fin de determinar si:

a. Existe verosimilitud que la conducta denunciada constituye un presunto
incumplimiento por parte de la Entidad Prestadora, lo cual tendria como consecuencia
la recomendacion a la Jefatura de Fiscalizacién para evaluar el inicio de un
procedimiento administrativo sancionador, de acuerdo con el Reglamento de
Infracciones y Sanciones del OSITRAN, o norma que lo modifique o sustituya; o la
recomendacion de inicio de un procedimiento para la aplicacién de una penalidad; o

b. Considera que la Denuncia debe ser rechazada.

HACERD 57
Q

En el caso se considere que la Denuncia debe ser rechazada, la Jefatura de Contratos
correspondiente debera comunicar de manera motivada dicha decisidn a la Gerencia de
Atencion al Usuario a fin que esta ponga en conocimiento del denunciante y, de ser el caso, de
la Entidad Prestadora correspondiente la decision adoptada.

En los casos sefialados en el literal a) precedente, los resultados finales solo seradn informados a

solicitud del denunciante una vez que la autoridad emita una decisién firme sobre el particular,
salvo que el denunciante tenga legitimo interés en el caso concreto.
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El transcurso del plazo sin haber emitido o notificado el pronunciamiento del OSITRAN
respecto del resultado de la Denuncia, no invalidard el pronunciamiento que posteriormente se
emita, sin perjuicio de las responsabilidades administrativas a que hubiera lugar.

CAPITULO M
REGIMEN DE SANCIONES

Articulo 54.- De las sanciones

Todo lo referido a las sanciones que puedan ser impuestas a una Entidad Prestadora por el
incumplimiento de sus obligaciones se regula de acuerdo a lo previsto en el Reglamento de
Infracciones y Sanciones del OSITRAN, o norma que lo modifique o reemplace, en el marco de
un procedimiento administrativo sancionador, cuya tramitacion se encuentra a cargo de la
Jefatura de Fiscalizacién de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera.- Las Entidades Prestadoras cuentan con un plazo de sesenta (60) dias habiles,
contado desde el dia siguiente de la publicacién de la presente norma, para implementar
aquellas disposiciones que resulten aplicables en cada caso. Dicha adecuacién sera verificada
por el OSITRAN.

Segunda.- El presente Reglamento entra en vigencia al dia siguiente de culminado el periodo
de adecuacion al que se refiere la Primera Disposicién Complementaria Final.

Tercera.- En lo referido a la proteccion de los Usuarios Finales de las infraestructuras de
transporte de uso pUblico, sera aplicable La Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en lo que resulte pertinente.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA

Unica.- Deroguese la Resolucion N® 074-2011-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento de
Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios —RUTAP y la Resolucion N° 004-2012-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo — RUIVF.
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EXPOSICION DE MOTIVOS
REGLAMENTO DE USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE
TRANSPORTE DE USO PUBLICO

ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

El articulo 65 de la Constitucién Politica del Pery establece que el Estado defiende el interés

v . . . . . ,/"’nc‘ N
de los consumidores y usuarios, garantizando el derecho a la informacion sobre los bienesy /o3 TR
servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado.

Asimismo, el inciso 7 del articulo 32 de la Ley Organica del Poder Ejecutivo, Ley N° 29158,
sefiala que los Organismos Reguladores defienden el interés de los usuarios, de acuerdo alo
establecido en la Constitucién Politica del Perl y la ley.

Por su parte, la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversion Privada en Infraestructura
de Transporte de Uso PUblico, que dispone la creacion de OSITRAN, establece que
corresponde a esta entidad regular el comportamiento de los mercados en los que actian
las entidades prestadoras y el cumplimiento de los contratos de concesidn, cautelando los
intereses del Estado, de los inversionistas y de los usuarios. Asimismo, la citada norma
sefiala que OSITRAN cuenta con potestad exclusiva para dictar reglamentos auténomos y
otras normas referidas a los intereses, obligaciones o derechos de las entidades prestadoras
o de los usuarios.

Cabe mencionar que el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N® 29571,
indica que la proteccién de los usuarios de los servicios publicos bajo la competencia de los
organismos reguladores a que hace referencia la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en Servicios Publicos, se rige por las disposiciones de
dicho Cddigo, en lo que resulte pertinente y por la normativa sectorial pertinente
precisando que corresponde a tales organismos velar por el cumplimiento de la legislacion. \&

Considerando la normativa antes citada, el 5 de enero de 2012, se publico en el diario oficial
El Peruano la Resolucion del Consejo Directivo N° 074-2011-CD-OSITRAN, por la cual se g
aprobd el Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios (RUTAP)g‘E«‘ﬁ;Z iz

Asimismo, mediante Resolucién del Consejo Directivo N° 004-2012-OSITRAN, publicada %p €7 \}
el citado diario el o1 de febrero de 2012, se aprob¢ el Reglamento de Usuarios de tatt

Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo (RUIVF).

Posteriormente, mediante Decreto Supremo N° 012-2015-PCM, publicado el 28 de febrero
de 2015, se aprobd el “Reglamento de Organizacién y Funciones-ROF de OSITRAN".
Tomando en cuenta la nueva normativa de organizacion y funciones de OSITRAN, se
avidencié la necesidad de realizar una revision integral de los reglamentos citados en el
parrafo precedente, a fin de asegurar que guarden coherencia con el nuevo marco normativo
institucional.

Por ejemplo, el nuevo ROF incorpora a la Gerencia de Atencion al Usuario como drgano de
linea que tiene entre sus funciones cautelar los derechos de los usuarios- intermedios y
finales, asi como promover y difundir informacion sobre sus derechos y obligaciones. En ese
sentido, resulta indispensable gue esta nueva gerencia sea considerada en la
reglamentacion aplicable a dichos usuarios, en el marco de las funciones que le han sido
asignadas.



Finalmente, el 21 de diciembre de 2016, se publicd en el Diario Oficial “El Peruano” el
Decreto Legislativo N° 1272 que modifica la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General y deroga la Ley N° 29060, Ley del Sitencio Administrativo. Asi, el
presente Reglamento se ha adecuado a dichas modificaciones legales, en lo que le
corresponde.

Por io' antes expuesto, la revisidn integral del RUTAP y del RUIVF resulta pertinente y
necesaria, a fin de actualizar el contenido de los mismos Y aseqgurar que exista consistencia
y coherencia con las disposiciones contenidas en el ROF.

Cabe indicar que, de la revisin de los Reglamentos vigentes se ha detectado lo siguiente:

* Pese a que cuentan con disposiciones similares, se habfan emitido dos normas
independientes, una para usuarios aeroportuarios y portuarios y otra para usuarios de la
red vial, red ferroviaria y del Sistema de Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao,
sin que se haya identificado justificacion alguna para ello, considerando ademas que
todas las infraestructuras de transporte de uso publico de alcance nacional estan bajola
competencia del Requlador.

* Hacen referencia a normativa que no se encuentra vigente en la actualidad, como por
ejemplo la Ley N° 27920, Ley que establece sanciones por el incumplimiento de las
Normas Técnicas de Edificacion NTE U.1goy NTE A.060, sobre adecuacién urbanistica y
arquitectonica para personas con discapacidad, la cual fue derogada por la Ley N° 2gg73,
Ley General de la Persona con Discapacidad.

* No estan adecuados al ROF de OSITRAN Y, por tanto, no reconocen la existencia de la
Gerencia de Atencién al Usuario.

* Contienen algunas disposiciones que se encuentran ubicadas de forma inadecuada, sin
guardar coherencia con la organizacidn tematica de cada capitulo. Por ejemplo, el
articulo referido a los criterios de interpretacion para la aplicacion del mismo Reglamento
en los anteriores reglamentos formaba parte del capitulo vinculado a los derechos de los
usuarios; sin embargo, en tanto dichos criterios son aplicables para la totalidad de
disposiciones, deberia formar parte referida a disposiciones generales del Reglamento.

* No cuentan con disposiciones detalladas respecto de la presentacién de denuncias por
parte de los ciudadanos.

En ese sentido, la identificacién de dichas oportunidades de mejora puso en evidencia la
necesidad de revisar integramente tanto el RUTAP como el RUIVF, para lo cual se considerd
el marco normativo vigente, asi como los distintos contratos de concesion, el Reglamento
General de OSITRAN y sus modificatorias, asi como el ROE de la entidad.

La revision y actualizacion de estos reglamentos busca brindar a los usuarios, entidades
prestadoras de las distintas infraestructuras de transporte de uso piblico y ciudadania en
general un Unico instrumento normativo que contenga sus derechos y obligaciones,
evitando duplicidad en las disposiciones sobre el particular. Asimismo, permitira contar con
un marco normativo debidamente organizado, en funcién a los temas abordados en cada
caso, acorde con la legislacion vigente,

Por lo antes sefialado, se dispuso la elaboracién de un Reglamento de Reglamento de
Usuarios de Infraestructura de Transporte de Uso Publico, el cual fue publicado en el diario
oficial "El Peruano”, segin lo dispuesto por el Consejo Directivo de OSITRAN mediante
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Resolucion N° 028-2016-CD-OSITRAN de fecha 24 de mayo de 2016. Asimismo, en dicha
resolucién se dispuso convocar a Audiencia Publica®, a fin de recibir comentarios yfo
sugerencias de los interesados, otorgandose un plazo de quince {(15) dias habiles para la
recepcion de los aportes.

Diferentes Entidades Prestadoras hicieron llegar por escrito sus comentarios y aportes al
referido proyecto normativo, los cuales han sido organizados en una Matriz de Comentarios
para la evaluacion respectiva, incluyéndose en la propuesta normativa final aquellos aportes
debidamente sustentados.

Il PROPUESTA

Considerando lo expuesto en el numeral precedente, el Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (en adelante, el Reglamento) busca unificar
las disposiciones aplicables a los usuarios de las distintas infraestructuras de transporte de
uso publico supervisadas por OSITRANy alas entidades prestadoras correspondientes. Para
tal efecto, recoge lo establecido en el marco normativo vigente aplicable, tomando en
consideracion lo contemplado en los distintos contratos de concesion celebrados ala fecha.

En relacion con el contenido del Reglamento, este se compone de cuatro Titulos, cincuenta
y cuatro (54) articulos, tres disposiciones complementarias finales y una disposicion
complementaria derogatoria. A continuacion, se expone el contenido y los cambios
propuestos de la norma:

ll.z. Titulo I: Disposiciones Generales

En este Titulo se regula el objetoy dmbito de aplicacion del Reglamentoy se define el marco
normativo y contractual aplicable. Asimismo, se incluyen los principios y criterios de
interpretacion que seran utilizados para determinar los alcances del citado Reglamento e
la relacién entre entidades prestadaras y usuarios, en caso de dudao contradiccion.

\TR
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En este Titulo, ademas, se establece que el Reglamento no resulta aplicable para los casos

de transporte de carga y pasajeros y de transito terrestre, en tanto dichas actividades se 5
encuentran bajo la competencia de otras entidades, tales como la Superintendencia(ds%w&kﬁ%
de .

Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancia (SUTRAN), el Ministerio
Transportes y Comunicaciones, Gobiernos Locales o Regionales, la Policia Nacional y'ek
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccion de la Propiedad Intelectval
(INDECOPI), segun las normas aplicables.

Corresponde indicar que se ha efectuado una revision de las normas que forman parte del’
marco normative del Reglamento, con la finalidad de asegurar que todas ellas se encuentren
vigentes e incorporar aquellas que fueron emitidas con posterioridad a los reglamentos
originales.

Cabe precisar que, respecto a los principios que regulan la relacién entre las entidades
prestadoras con los usuarios, resulta conveniente modificar la denominacion del Principio

La Audiencia Piblica se llevé a cabo el 15 de junio de 2016, en fa sede principal de OSITRAN.



de Equidad por una que guarde mayor concordancia con su contenido. Asi, en el RUTAP y
en el RUIFV se establece:

“Articulo 5.- Principios que regulan la relacion de las Entidades Prestadoras con los
Usuarios de las ITUP

(...

“Equidad: El uso de la ITUP por parte del Usuario debe ser realizado de acverdo a lo
previsto en el contrato de Concesion, las disposiciones de OSITRAN v, de serel caso, por la
libre competencia.”

Sinembargo, a finde brindar una adecuada proteccion alos usuarios, se propone la siguiente
redaccion:

"Articulo 5.- Principios que regulan la relacion de las entidades prestadoras con los
usvarios de las ITUP

(..

"Concordancia: El uso de la ITUP por parte de los Usuarios y su consecuente
contraprestacion deben ser concordantes con lo previsto en los respectivos contratos de
Concesion, las disposiciones del OSITRAN ¥, de ser el caso, por la libre competencia”.

Finalmente, se han incorporado una serie de definiciones que formaban parte de los
glosarios que integran el RUTAP y el RUIVF, las mismas que han sido consignadas en esta
seccion inicial, Disposiciones Generales, para un mejor entendimiento del contenido de la
norma.

Titulo Il: De los Derechos y Obligaciones de los Usuarios y de las Entidades Prestadoras

El Capitulo | del Titulo Il contiene el desarrollo de los principales derechos de los usuarios en
efuso de la ITUP, los cuales se encontraban reconocidos en el RUTAP y el RUIVF, mejorando
la redaccidn en cada caso, a fin de brindar mayor claridad para el ejercicio adecuado de tales
derechos.

Por su parte, el Capitulo Il sefiala las obligaciones de los usuarios, las que en su mayorfa han
sido tomadas del RUTAP y el RUIVF, incorporandose una obligacidn adicional para el caso
de los usuarios intermedios. Asi, se ha establecido que los usuarios intermedios estan
obligados a cumplir con la totalidad de los requisitos establecidos por las entidades
prestadoras para acceder a las Facilidades Esenciales, en concordancia con lo que sefiala el
Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso PUblico de
OSITRAN.

Enloreferido alos derechos de las entidades prestadoras frente a los usuarios, desarrollados
en el Capitulo lll, se ha mantenido el reconocimiento del derecho a percibir una
contraprestacion por los servicios que brindan a los usuarios, asi como el derecho a ser
resarcidas por los dafios y perjuicios ocasionados por los usuarios, indicdndose que este
ultimo derecho debe ser ejercido entre las partes, via conciliacion, arbitraje o ante el Poder
ludicial, sin perjuicio de los recargos que las entidades prestadoras puedan aplicar a los

o



usuarios por el incumplimiento por parte de estos de alguna de sus obligaciones
relacionadas con la prestacion del servicio.

El Capitulo IV presenta las obligaciones generales de las entidades prestadoras frente a los
usuarios. En este punto se ha efectuado una reorganizacion de las mencionadas
obligaciones, con la finalidad de presentarlas de forma secuencial y sistematica, eliminando
aquellas disposiciones contenidas en otros reglamentos o disposiciones legales vigentes, o
cuya finalidad se logra con la observancia de los derechos que asisten a los usuarios o los
deberes impuestos a las entidades prestadoras. %

As{ por ejemplo, se ha retirado del Reglamento la disposicién por la cual se obligaba g
entidades prestadoras a contar con un Reglamento de Atencién de Reclamos, en la meflida
que dicha obligacion se encuentra ya establecida en el Reglamento de Atencién(gﬂgﬂmwﬁ&
Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucién de™

Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y se ha retirado la disposicion por la cual se _
obligaba a las entidades prestadoras informar sobre el alcance y usos posibles de log
servicios que pueden efectuar los Usuarios que se encuentran bajo los alcances del Cédig{ig J agry, 13
de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que el objetivo perseguido por diché‘ff«i,i%mm |
disposicion se logra con la observancia de los deberes de informacién detallados en el ™=

Reglamento.

Adicionalmente, se ha considerado pertinente incorporar en este capitulo todas aquelias
disposiciones vinculadas a la obligacion de las entidades prestadoras de proveer a los
usuarios de informacién. De esta forma se ha consignado la informacion basica que deben
brindar estas entidades, los mecanismos posibles para la transmision de dicha informacion
y el contenido minimo de los portales web de las empresas, y se ha precisado las
caracteristicas que deben presentar los Mddulos v Oficinas de Atencién al Usuario, tales
como ubicacion, personal de atencion y registros que deben estar a disposicion de los
usuarios, como el Libro de Reclamaciones yfo Libro de Sugerencias, considerando lo
establecido en los contratos de concesidn y normativa vigente. Asimismo, se han precisado

usuarios y la sefalizacion en caso de obras, interrupciones o desastres.

Debe mencionarse que en este capitulo se ha incorporado la disposicion especifica referi
a la obligacién impuesta a todas las entidades prestadoras para la adopcién de medidas
accesibilidad a las infraestructuras de transporte de uso publico para personas con
discapacidad, en concordancia con lo establecido en la normativa sobre la materia®, Esta 1€z
disposicién se encontraba anteriormente ubicada entre las disposiciones generales. Sin ~
embargo, en virtud de que la misma establece una obligacion concreta para las entidades 2
prestadoras, se ha considerado pertinente su reubicacion en el capitulo bajo comentario.

Cabe indicar que se ha retirado de esta seccion la propuesta de articulo referida a la
obligacién del otorgamiento del derecho de acceso a facilidades esenciales, en la medida

a

Ley N° 28735, Ley gue Regula la Atencion de fas Personas con Discapacidad, Mujeres Embarazadas y Adultos Mayeres en fos
Aeropuertos, Aerddromas, Terminales Terrestres, Ferroviarios, Maritimas y Fluviales y Medios de Transporte y la Ley N° 25573,
L ey General de |2 Persona con Discapacidad, y su Reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N° co2-2014-MIMP,



que ello corresponde al Reglamento de Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte
de Uso Piblico- REMA de OSITRAN. De igual forma, se ha retirado de la propuesta de
disposicién en la que se detallaban las obligaciones de las Entidades Prestadoras del Sisterna
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callag, en tanto las mismas se encuentran
detalladas en los respectivos contratos de concesidn.

Titulo I1l: De los Servicios a los Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso
Publico.

Se han incorporado disposiciones a través de las cuales se indican cuales son aquellos
servicios a los que, de forma general, podran acceder los usuarios en los distintos tipos de
infraestructura, sin perjuicio de las diferencias existentes en cada caso en virtud de los
respectivos contratos de concesion.

Asimismo, se ha considerado en esta parte del Reglamento, un capitulo especifico para
desarrollar los aspectos vinculados a la suspension de los servicios por parte de las entidades
prestadoras. En ese sentido, el Capitulo Il aborda temas como las causas de suspension de
los servicios, la obligacién que tienen las entidades prestadoras de informar dicha
suspensidn, los plazos para remitir dicha informacidn, asi como la garantia que asiste a los
usuarios de contar con una prestacion minima del servicio,

En lo que respecta a la facturacién y pago por los servicios que ofrecen las entidades
prestadoras, el Capitulo Il contiene disposiciones sobre la informacidn que se debe brindar
a los usuarios sobre este tema. Adicionalmente, se precisa que en el caso de aquelias ITUP
en las que se cobre recargos a los usuarios, correspondera a las entidades prestadoras
adoptar las acciones necesarias para que dichos recargos, asi como las condiciones para su
aplicacién, sean puestos en conocimiento de los usuarios, con la difusién suficiente, de
acuerdo a los mecanismos establecidos en el articulo 13 del Reglamento.

Por otro lado, se ha hecho especial mencién al cobro de la Tarifs Unificada de Uso del
Aeropuerto (TUUA), su revalidacion y Pago por reingreso a la zona de sequridad.
Igualmente, se hace mencién a aspectos basicos del pago del peaje en el caso de la ITUP vial,
el cargo por uso de via en el caso de la ITUP ferroviaria, y el pago de la tarifa por uso del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, conforme a los respectivos
contratos de concesion y a la normativa aplicable.

Finalmente, en el Capitulo IV, sobre los servicios no obligatorios, se reconoce que el cobro
de los mismos por parte de la entidad prestadora se sujeta a las reglas del Derecho Civil,
precisandose fa necesidad de emisidén de comprobantes de pago, los medios para efectuar
el abono por dichos servicios y la informacién que sobre el particular debe proporcionar la
entidad prestadora a los usuarios.

Titulo IV: De los Reclamos y Denuncias

Sobre los reclamos, el Reglamento sefiala expresamente que estos se sujetan a lo que
establece el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN, asi como ef Reglamento de Atencién de Reclamos de cada entidad prestadora.




Sin embargo, si se incluye una precision de los mecanismos con los que cuentan los usuarios
para la presentacién de un reclamo, entre los que se reconoce al Libro de Reclamaciones.

En el caso del Libro de Reclamaciones, en el Reglamento se ha considerado pertinente
mantener una disposicidn especifica, en la que detalla que el citado libro debe ser puesto a
disposicion del usuario, cuando este lo solicita, y debe ser exhibido en un lugar visible. De
igual forma, para el caso de Libro de Reclamaciones Virtual, se precisa que este debe ser de
facil acceso a través de la pagina web de la respectiva entidad prestadora.

Por otro lado, en la medida que el procedimiento de denuncias no se encuentra incorporado
en ninguno de los reglamentos del OSITRAN, y en tanto no exista normativa especifica sobre
el particular, se ha considerado oportuno que el Reglamento desarrolle aspectos
sustanciales sobre el particular, con la finalidad que el usuario cuente con informacion clara
sobre este procedimiento.

Asi, se reconoce la posibilidad de mantener en reserva el nombre del denunciante y el
derecho que asiste a la entidad prestadora y al propio denunciante de acceder al expediente |
de denuncia, posibilidad que no se encuentra habilitada para terceros. Asimismo, se han X
incluido disposiciones, tales como: (i) legitimidad para presentar denuncias, (ii) medios para
la recepcién de denuncias, (iii) contenido y requisitos a ser cumplidos por el denunciante y
(iv) la participacion del denunciante en el procedimiento.

En esa linea, se precisa el procedimiento a seguir por parte del OSITRAN luego de la
presentacion de la denuncia, indicandose los plazos de las actuaciones a su cargo y las
consecuencias que podrian generar los hallazgos realizados por la autoridad durante la
verificacion de la denuncia.

Adicionalmente, se ha estimado pertinente precisar que solo en los casos en los que |
denuncia presentada sea desestimada, correspondera a la GAU informar de esta situaciong

al denunciante, previa comunicacién, debidamente motivada, remitida por la Jefatura dég?‘e*
Contratos correspondiente de la GSF. Por otro lado, en los casos en los que exista
verosimilitud que la conducta denunciada podria constituir un incumplimiento por parte de

la entidad prestadora, se informara al denunciante una vez que la autoridad emita una .
decisién firme sobre el particular, en el marco de un procedimiento administra?ﬁ{&‘{pgﬁ\@\

sancionador o para la aplicacidn de una penalidad.

LN P

Cabe indicar que en el Capitulo Il se ha sefialado que lo referido a las sanciones que podrian™
ser aplicadas en caso de infracciones por parte de las entidades prestadoras, se sujeta a lo
establecido en el Reglamento de Infracciones y Sanciones de OSITRAN o norma que lo
sustituya o modifique.

Il.s. Disposiciones Finales

El Reglamento contiene tres disposiciones complementarias finales y una disposicion
complementaria derogatoria. La Primera Disposicién Complementaria Final establece que
las entidades prestadoras cuentan con un plazo de sesenta (60} dias habiles, contado desde
el dia siguiente de la publicacion del Reglamento en el diario oficial El Peruano, para



li.

implementar aqueilas disposiciones que correspondan en cada caso. La Segunda
Disposicion Complementaria Final dispone que el Reglamento entra en vigencia al dia
siguiente de culminado el periodo de implementacidn antes fijado. Finalmente, en la
Tercera Disposicion Complementaria, se precisa la aplicacion de la Ley N° 29571, Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en lo referido a la proteccidn de ios usuarios finales,
en lo que resulte pertinente.

Por dltimo, cabe precisar que, en virtud de la Unica Disposicién Complementaria
Derogatoria, se deroga el RUTAP y el RUIVF.

ANALISIS DEL IMPACTO DE LA VIGENCIA DEL. REGLAMENTO EN LA LEGISLACION
NACIONAL

El Reglamento deroga las siguientes normas:
- Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios — RUTAP; v,

- Reglamento de Usuvarios de la infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sisterna Eléctrico de
Transporte Masivo — RUIVF,

El impacto de la entrada en vigencia del Reglamento propuesto sera positivo para los
usuarios, entidades prestadoras y para OSITRAN, en la medida que se lograra unificar las
disposiciones sobre derechos y obligaciones de los usuarios y las entidades prestadoras, a
través de un Unico reglamento organizado de forma sistematica en los diferentes temas que
desarrolla, y asegurara la coherencia entre esta reglamentacién y la nueva normativa del
OSITRAN, como es el caso de Reglamento de Organizacion y Funciones-ROF.

A través de este documento se busca brindar mayor informacién, certeza y claridad a los
usuarios respecto de sus derechos y obligaciones, lo cual tendra como consecuencia elevar
el nivel de predictibilidad en las decisiones que adopten las entidades prestadoras en los
casos en los que deban atender los reclamos de los usuarios. Adicionalmente, el Reglamento
permitira una mayor y mejor difusidn de los derechos que asisten a los usuarios y una
defensa mas efectiva de los mismos.

ANALISIS COSTO ~ BENEFICIO DEL REGLAMENTO

Entre los beneficios que generaria la aprobacién del Proyecto de Reglamento, encontramos
los siguientes:

a. Brinda a los usuarios y entidades prestadoras un Unico instrumento normativo-aplicable
a quienes hacen uso de las distintas infraestructuras de transporte de uso publico, sin
diferenciacion alguna, facilitando la comprension de los derechos y obligaciones
reconocidos a cada uno de ellos.

b. Facilita a los usuarios el ejercicio de sus derechos, al presentar, de forma clara y
diferenciada, los distintos mecanismos que pueden utilizar para ello.

¢. Elevaelnivelde predictibilidad de las decisiones adoptadas porlas entidades prestadoras
frente a los reclamos de los usuarios, en tanto la normativa aplicable se encuentra
organizada de forma sistematica y proporciona criterios de aplicacion unificados.

d. Otorga a los usuarios claridad respecto de los mecanismos para la presentacion de
reclamos, tales como el Portal del Usuario y el Libro de Reclamaciones, asi como los




medios para recibir atencién e informacién por parte de las entidades prestadoras, a
través de los Médulos u Oficinas de Atencion al Usuario.

e. Consolida las funciones otorgadas a la Gerencia de Atencidn al Usuario de OSITRAN
como 6rganc encargado de promover los derechos y obligaciones de los usuarios.

En lo que se refiere a los costos, la implementacion del presente Reglamento no irrogara
costo alguno al erario nacional ni generara costos adicionales significativos a las entidades
prestadoras respecto de aquellos que vienen asumiendo a la fecha para cumplir con
establecido en el RUTAP y RUIVF asi como en la normativa sectorial vigente que resu o3
aplicable en cada caso. Principaimente, los costos adicionales en los que podrianincurririag, |
Entidades Prestadoras estin referidos a los medios y formas de brindar informacion a los i
ysuarios; sin embargo, se considera que dichos costos son compensados con los beneficios
que obtienen los usuarios al reducir la asimetria de informacion.

Asimismo, la aplicacién del Reglamento coadyuvara ala predictibilidad de las disposiciones £
a las que deben someterse tanto los usuarios de las infraestructuras de transporte de uso |
publico como las entidades prestadoras que las operan.

Considerando lo antes sefialado y los beneficios planteados, es posible afirmar de manera
cualitativa que existen numerosos beneficios para los usuarios, siendo que en la elaboracion
del presente Reglamento se ha cumplido con el Principio de Actuacién basado en Anélisis
Costo- Beneficio, y el Principio de Analisis de Impacto Normativo y Regulatorio, recogidos
en el Reglamento General de OSITRAN.
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