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USUARIO

Conoce tus derechos y deberes como usuario de
la infraestructura de transporte de uso publico.

OSITRAN

EL REGULADOR DE LA INFRAESTRUCTURA
DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO




OSITRAN

Somos el organismo que regula, supervisa
y fiscaliza la infraestructura de transporte
de uso publico (ITUP) como aeropuertos,
puertos, carreteras, vias férreas y el Metro
de Lima y Callao.

SUPQRVISAMOS

31 CONRAIOS

da concasion

suscritos entre el Estado y las empresas
concesionarias que administran estas
infraestructuras, asi como la ITUP bajo la

administracion de las empresas estatales
como ENAPU y CORPAC.

JQUe aS 10 qua

SUPQRVISA OSITRANT

@ CORROIORAS

- 16 Carreteras Nacionales

@ AGROPUORIOS

-

- 2 Grupos de aeropuertos regionales
- Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (Lima)
- Aeropuerto Internacional de Chincheros (Cusco)

Vids FOrRQAS

- 2 Grupos de vias férreas (Ferrocarril del Centro, y
Ferrocarril del Sur y Sur Oriente)

- Metro de Lima (Linea 1)

- Metro de Limay Callao (Linea 2)

PUARIOS

- 7 Terminales portuarios



JQUIENAS SoN 10S JCUCLES SON 10S
USUAT'IOS DE LA ITUPT EMPPESAS CONCESIONATIAST

vy~ USUORIOS INRreaios  vaLamoS POR TUS DEMECHOS

PARA Que LAS eMPRESAS concesiondrias Y
1S QMPRESAS  OSHAHAIRS  ENAPU Y COIPAC,
PRESIAN UN  SERVICIO de@ Cdldad en
DANAFICI0 de L0S USUARIOS.

’& USUARIOS FINCLOS

; OSITRAN



CONOCE LOS

DARACHOS
de [0S USUARIOS

do 10 INFRAGSIRUCHURA d@ TRANSPORIQ d@ USO PUDLICO

Tienes derecho a recibir informacién veraz, oportuna y detallada
sobre los servicios que se prestan en la ITUP. ‘, Departures -)

Consulta e inférmate sobre: Arrivals

- Las tarifas que deberas pagar por cada servicio

- Las condiciones en el uso de la infraestructura.

- Procedimientos para la presentacion de reclamos o denuncias.
- El numero telefonico de atencion al usuario y la pagina web.

"eCUGRA(:

Tienes derecho a ser informado, con la debida anticipacién, sobre

cualquier circunstancia que altere la normal prestacion de los
servicios en la I[TUP.




VENTANILLA DE

ATENCION

Y 7

A PRESEMNAR SUJRRANCIAS

Tienes derecho a presentar sugerencias para la mejora de los
servicios que se prestan en la infraestructura de transporte de uso
publico que estas utilizando. Lo puedes realizar ante OSITRAN o

directamente ante la empresa concesionaria, o las empresas estatales
ENAPU o CORPAC.

A 10 asencion ddecuadda,
Cdliada Y COpERIURA daL
SERVICIO

Tienes derecho a recibir un trato correcto y adecuado cuando
utilizas la ITUP. Asimismo, tienes derecho a recibir un servicio de
calidad, debiendo la empresa concesionaria cumplir con los
Niveles de Servicio establecidos en los contratos.

; OSITRAN



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

- Los usuarios intermedios no deberan recibir un trato diferente frente
a situaciones similares, de tal forma que unos sean colocados en
ventaja competitiva e injustificada frente a otros.

- Los usuarios finales no pueden ser discriminados por motivos de
raza, sexo, idioma, religién, opinion, condiciéon econémica, o de
cualquier otra indole.

OSITRAN fue el primer Organismo Regulador que creé los consejos
de usuarios como mecanismo de participacion de aquellos
interesados en la supervision y regulacion de la ITUP. Su naturaleza
es de caracter consultivo.

En la actualidad, OSITRAN cuenta con 2 tipos de Consejos de
Usuarios:

- Alcance Nacional: Puertos, Aeropuertos, Red Vial y Ferroviaria.

- Alcance Regional: Cusco, Arequipa, Piura y Loreto-San Martin.




A LA SEGUIDAD

Los servicios deben ser prestados sin que se ponga en
peligro tu salud o integridad fisica.

AL LIbR@ USO ae 1d TTup

Tienes derecho a usar libremente la infraestructura,
cumpliendo con las condiciones legales o contractuales
exigidas para ello, tales como el pago de la tarifa, precio o
cargo, segun corresponda. Cabe indicar que podra
restringirse el uso de la ITUP por razones operativas de

seguridad que asi lo justifiquen o supuestos de caso fortuito
o fuerza mayor.

am]\n

OSITRAN




()J A PRASAMIGR RACLAMOS

dS0DRA U +Mas PURdES RACLAMART dCOMO PURAES PRASANMAR U RACLAMOP

K ® § ¢



PROCAdIMIANO O
Los reclamos deberan ser resueltos en un plazo maximo
de 15 dias habiles, plazo que podra extenderse hasta
d@ QQCI_Om 30 dias habiles mediante decision motivada en aquellos
que sean considerados complejos.

¥ 9]
Empresa Concesionaria 15 - 30 Notifica decision
ITUP, ENAPU o CORPAC o al usuario
DIAS

Seguin complejidad Empresa
del caso resuelve el reclamo

[ ] [ ]
USUARIO NO USUARIO SI
o oo EEE3 Gy s
para poder 60
presentar (LS

su reclamo. v
Fin
Se adjunta 1 5 Presentar
nuevas pruebas DIAS apelacion

QQCU@QGG RECONSIDERACION APELACION

Empresa envia
. W (0] el expediente al
Debes presentar tu reclamo directamente a la 20 20 trigunm de

empresa que te brindd el servicio (Primera DIAS DiAS OSITRAN quien

Instancia). Una vez que se resuelva tu reclamo, y en
caso que no estuvieras satisfecho con lo resuelto, Analiza Empresa reclamo en

podras impugnar. y resuelve envia a 2da. instancia
OSITRAN

resuelve el




() A PROSGMIGR DENUNCIAS

dCOMO PURAAS PRASANMAR U denunciar RACUARAC:

A diferencia del reclamo:
- Las denuncias se realizan ante OSITRAN.

- Cualquier persona natural o juridica puede realizar una
denuncia.
- No necesitas acreditar haber sido usuario de la ITUP.

- Una vez interpuesta tu denuncia, OSITRAN dara inicio
i ¢ i a las investigaciones e indagaciones correspondientes.
AOUQ dQDQ COﬂJrQﬂQQ I'O dQnunClO? De determinarse que existe incumplimiento, se dara

inicio al procedimiento administrativo sancionador.

- En caso que OSITRAN determine que no hubo algin
incumplimiento, OSITRAN informara las razones de
dicha decision.




PROCRIMIENIO
d@ DENUNCIAS

OSITRAN
traslada denuncia

'..I...I......I..'I..'.} aempresaconcesionaria,
OSITRAN ENAPU o CORPAC

Empresa Empresa
Las denuncias se interponen presenta no presenta
ante OSITRAN. descargos V descargos
El usuario o cualquier persona ®e, o’
natural o juridica pueden oo, oot
formular una denuncia. . ‘ "

OSITRAN
realizara las investigaciones

0 indagaciones pertinentes

OSITRAN OSITRAN

determina la existencia de

determina que no .
un incumplimiento sancionable

existe incumplimiento

Se comunica al denunciante Se evalda el inicio del
el sustento del por qué no procedimiento administrativo

existe incumplimiento sancionador



CONOCE TUS DEREFES

COMO USUAP

Todos los usuarios, finales o intermedios, también
tienen deberes cuando utilizan alguna infraestructura
concesionada como carretera, aeropuerto, puerto,
vias férreas o el Metro de Lima:

Pagar las tarifas establecidas en los
tarifarios vigentes.

peligro la salud, seguridad y tranquilidad de
los demas usuarios.

A Tener una conducta debida. No poner en

Conservar la infraestructura de transporte
EE de uso publico que estas utilizando. Actua
con cuidado y prevision, evitando causar
dano a las instalaciones. Recuerda que las
infraestructura de transporte de uso publico

nos benefician, conectan, comunican y
unen.

Si tienes dudas o necesitas alguna
orientacion, comunicate con nosotros:

Escribenos a: info@ositran.gob.pe

Lldmanos a la linea gratuita: 0800-11004
Siguenosen: ] W

OSITRAN



