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Fortalecimiento de la proteccion a
los Usuarios de las
Infraestructuras




1 Contrato de
Hidrovia

8 Contratos de 3 Contratos de
Puertos Aeropuertos

16 contratos
Red vial



A Setiembre del 2023

INICIO DE LA
ENTIDAD PRESTADORA INFRAESTRUCTURA CONCESION MODALIDAD PLAZO
CARRETERAS
1 REDVIALS5 S.A. Red Vial N°5: Ancén - Huacho - Pativilca 2003 Autosostenible 25 afios
2 CONCESIONARIA VIAL DEL PERU S.A. Red Vial N°6: Puente Pucusana - Cerro Azul - Ica 2005 Autosostenible 30 afios
3 CONCESIONARIA IIRSA NORTE S.A. Eje Multimodal Amazonas Norte: Paita - Yurimaguas 2005 Cofinanciada 25 afios
4 ZCSZCESIONARIA INTEROCEANICA SUR - TRAMOIIRSA Sur Tramo 2: Urcos - Inambari 2005 Cofinanciada 25 afios
5 3C§ZCESIONARIA INTEROCEANICA SUR - TRAMOIIRSA Sur Tramo 3: Inambari - IAapari 2005 Cofinanciada 25 afios
6 INTERSUR CONCESIONES S.A. IIRSA Sur Tramo 4: Inambari - Azangaro 2005 Cofinanciada 25 afios
7 CARRETERA SIERRA PIURA S.A.C. Empalme 1B - Buenos Aires - Canchaque 2007 Cofinanciada 15 afos
8 CARRETERA ANDINA DEL SUR S.A.C. IIRSA Sur Tramo1: San Juan de Marcona - Urcos 2007 Cofinanciada 25 afios
9 CONCESIONARIA VIAL DEL SUR S.A. IIRSA Sur Tramo5: Matarani - llo - Azdngaro 2007 Cofinanciada 25 afios
. o . o i ) ,
10 AUTOPISTA DEL NORTE SA.C. Red Vial N° 4 Tramos Viales Pativilca - Santa - Trujilo y Puerto 55 Autosostenible 25 afios
Salaverry - Empalme RO1N
11  CONSORCIO CONCESION CHANCAY - ACOS S.A. Tramo Vial: Ovalo Chancay / Dv. Variante Pasamayo - Huaral - Acos 2009 Cofinanciada 15 afios
12 CONCESION VALLE DEL ZANA S.A. Tramo Vial: Nuevo Mocupe - Cayalti - Oyotun 2009 Cofinanciada 15 afios
13 CONCESIONARIA VIAL DEL SOL S.A. Autopista del Sol - Truijillo - Sullana 2009 Autosostenible 25 afios
14 DESARROLLO VIAL DE LOS ANDES S.A.C. lIRSA Centro Tramo 2: Puente Ricardo Palma - La Oroya - Huancayo 2010 Autosostenible 25 afios
y La Oroya - Dv. Cerro de Pasco
CONCESIONARIA PERUANA DE VIAS S.A. - Tramo Vial Desvio Quilca - Desvio Arequipa (Reparticion) - Desvio : ~

15 COVINCA Matarani - Desvio Moquegua - Desvio llo - Tacna -La Concordia 2013 Autosostenible 25 afios

16 CONCESIONARIA VIAL SIERRA NORTE S.A. Carretera Longitudinal de la Sierra Tramo 2 2014 Autosostenible 25 afios



A Setiembre del 2023

INICIO DE LA

ENTIDAD PRESTADORA INFRAESTRUCTURA CONCESION MODALIDAD PLAZO

AEROPUERTOS
17 LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L Aeropuerto Internacional Jorge Chavez 2001 Autosostenible 40 afios
18 AEROPUERTOS DEL PERU S.A. Primer Grupo de Aeropuertos Regionales 2006 Cofinanciada 25 afios
19 AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A. Segundo Grupo de Aeropuertos Regionales 2011 Cofinanciada 25 afios

PUERTOS

20 TERMINAL INTERNACIONAL DEL SUR S.A. Terminal Portuario de Matarani 1999 Autosostenible 30 afos
21 DP WORLD CALLAO SR.L. ;lgr?;/cg'll;?rmmal de Contenedores en el Terminal Portuario del Callao- 2006 Autosostenible 30 afios
22 ;iﬁ_l\;l\lg,:LES PORTUARIOS EUROANDINOS Terminal Portuario de Paita 2009 Autosostenible 30 afos

Terminal de Embarque de Concentracion de Minerales en el Terminal

23 TRANSPORTADORA CALLAO S.A. Portuario del Callao 2011 Autosostenible 20 afios
24 APM TERMINALS CALLAO S.A. Terminal Norte Multipréposito en el Terminal Portuario del Callao 2011 Autosostenible 30 afios
25 CONCESIONARIA PUERTO AMAZONAS S.A. Nuevo Terminal Portuario de Yurimaguas - Nueva Reforma 2011 Cofinanciada 30 afios
26 TERMINAL PORTUARIO PARACAS S.A. Terminal Portuario General San Martin - Pisco 2014 Autosostenible 30 afios
27 SALAVERRY TERMINAL INTERNACIONAL S.A. Terminal Portuario Multipropdsito de Salaverry 2018 Autosostenible 30 afios

HIDROVIAS

Rios Marafién y Amazonas, tramo Saramiriza — Iquitos — Santa Rosa;

28 CONCESIONARIA HIDROVIA AMAZONICA S.A. "o Huallaga, tramo Yurimaguas — Confluencia con el rio Marafion; rio 2017 Cofinanciada 20 afios
Ucayali, tramo Pucallpa — confluencia con el rio Marafion

VIAS FERREAS
29 FERROCARRIL TRANSANDINO S.A. Ferrocarril del Sur y del Sur Oriente 1999 Autosostenible 35 afios
30 FERROVIAS CENTRAL ANDINA S.A. Ferrocarril del Centro 1999 Autosostenible 40 afos
Sistema Eléctrico de Transporte masivo de Lima y Callao, Linea 1,
31 TREN URBANO DE LIMA S.A. Villa El Salvador - Av. Grau - San Juan de Lurigancho
Linea 2 y Ramal Av. Faucett-Av. Gambeta de la Red Basica del metro
de Lima y Callao

2011 Cofinanciada 30 afios

32 METRO DE LIMA LINEA 2 S.A. 2014 Cofinanciada 35 afios

1 CORPAC Aeropuertos No Concesionados
2  ENAPIL) Piiertoe No Conce<ionados
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Carreteras Norte

© 0o N o g~ DN

IIRSA Centro Tramo 2: Puente Ricardo Palma - La Oroya -
Huancayo - Dv. Cerro de Pasco

Red Vial N° 5: Ancén - Huacho - Pativilca

Tramo Vial: Chancay — Huaral- Acos

Red Vial N°4: Pativilca - Puerto Salaverry

Autopista del Sol: Trujillo - Sullana

Tramo Vial: Mocupe - Cayalti - Oyotin

Tramo Vial: Buenos Aires - Canchaque

IIRSA NORTE: Paita - Yurimaguas

Longitudinal de la Sierra Tramo 2: Ciudad de Dios -
Cajamarca - Chiple, Cajamarca - Trujillo y Dv. Chilete - Emp.
PE-3N

Carreteras Sur

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

IIRSA SUR Tramo 1: San Juan de Marcona - Urcos
IIRSA SUR Tramo 2: Urcos - Inambari

IIRSA SUR Tramo 3: Inambari - IAapari

IIRSA SUR Tramo 4: Inambari - Azangaro

IIRSA SUR Tramo 5: Matarani - Azangaro — llo
Red Vial N° 6: Pucusana - Ica

Tramo Vial: Desvio Quilca - La Concordia

Nuevo Mocupe ¢

Ciudad de Dios

Empalme 1B - Buenos Aires - e

Canchaque

Tramo Vial: Mocupe - Cayalti -
Oyotun

Autopista del Sol - Trujillo -
Sullana

“ IIRSA Norte: Paita - Yurimaguas

Carretera Longitudinal de la
Sierra Tramo 2: Ciudad de Dios -
Cajamarca - Chiple, Cajamarca -
Trujillo y Dv. Chilete -
Emp.PE-3N

Red Vial N°4 Tramos viales
Pativilca - Santa — Trujille y
Puertc Salaverry - Empalme
ROIN

Red Vial N° 5: Ancén - Huacho -
Pativilcia

Trameo Vial Ovalo Chancay / Dv.
Variante Pasamayo - Huaral -
Acos

IIRSA Centro - Tramo 2 Puente
Ricardo Palma — La Oroya -
Huancayo y La Oroya - Dv. Cerro
de Pasco

Red Vial N° 6: Puente Pucusana -
Cerro Azul - Ica

IIRSA Sur Tramo 1: San Juan de
Marcona - Urcos

ilete .

16 carreteras

Mas de 6,600 kms. Concesionados.

o

_LEmp, PE-3N

P

Cajamarca
AN

ATrujillo

Cerro de Pasco

"\ Acos

IRhapari

0

Pucusana o2 OHuancayo
m.};{erro azul

\Guada\upe Cusc

: Abancay, N

- Wrcos

Ruquio »Chalhuanta
Nasca (‘/J

San Juan de Marcona

lIRSA Sur: Tramo 2: Urcos
Inambari

IIRSA Sur: Tramo 3: Inambari -
Ihapari

m Tramo 4: Inambari - Azangaro

IIRSA Sur: Tramo 5: Matarani -
Azangaro - llo

3La Concordia

Tramo vial Dv. Quilca -

Dv. Arequipa (Reparticion) -
Dv. Matarani - Dv. Moguegua -
Dv. llo - Tacna - La Concordia.



Niveles de Servicios en Carreteras

Niveles de Servicio: Indicadores que califican el estado de servicio de una via y que
normalmente se utilizan como limites admisibles hasta los cuales puede evolucionar
su condicién superficial, funcional, estructural y de seguridad. Los indicadores son
propios a cada via y dependen de factores técnicos y econdmicos dentro de un
esquema general de satisfaccion al usuario. Dichos indicadores estan establecidos en
el Contrato de Concesion y su cumplimiento es supervisado por OSITRAN.

Verificar el cobro de tarifas establecidas en los Contratos de
Concesioén y/o aprobadas por el OSITRAN.




G, implementen los servicios
obligatorios




4+ Aeropuertos




CONCESIONES AEROPORTUARIAS

Tumbes e

Capitdn FAPR. Pedro Canga Rodriguez

e I'qUi-t\oFs.-‘«P.Fran(.ist.(.Se:ado'.’lcnet'.d

4 'Aeropuerto Internacional Jorge Chavez - Callao Tmpe Sewe |

v ura

Capitan FAR: Guillermo Concha |berico

m1er grupo de aeropuertos regionales it 2§l 5 e BN

¥« Tumbes, Talara, Piura, Chiclayo Cotin st Qutors o © S o IS
« Cajamarca, Trujillo, Chachapoyas M e 46 A s s @
b Iquitos Capitdn FAP Carlos Martinez de >'IT|‘|-:I|J;“10 e epucaupa Pavid Abenzur Renglfo
» Tarapoto, Pucallpa
« Pisco, Anta mactre 42 G s hzans ©

i«gﬁi’Zdo grupo de aeropuertos regionales
* Arequa Puerto Maldonado

Callao .
clre Aldamiz
Aeropuerte Internacional Jorge Chivez o ot

* Ayacucho
+ Juliaca
* Puerto Maldonado Pisco
Capitan FAP. Renan Elias Olivera
* Tacna Ayacucho g
® Andahuaylas(1) Coronel FAR. Alfredo Mendivil Duarte Juliaca
— Inca Manco Capac
1 Aeropuerto Arequipa
(1) De acuerdo a la Adenda 1, el Concedente se reserva el derecho de entregar al e % ez FA% Afreco RodrguezBation.  ©
Concesionario el Aeropuerto para su operacion hasta que CORPAC le haya
transferido dicho Aeropuerto, el cual se encontrara debidamente saneado. 2 :rimw G:pvdde
eropuertos ce
ﬁ Provincia BTac.na
onel FAR Carlos Clriani
3 Segundo Grupo de (.:’rn)a ra.as: o
Aeropuertos de
=2 provincia




CONCESIONES AEROPORTUARIAS

Las concesiones se otorgaron como parte del proceso emprendido por el Estado para la
transferencia de actividades productivas al sector privado. Este proceso tiene como objeto
mejorar la calidad de los servicios y aumentar el alcance de la Infraestructura Aeroportuaria en
el pais, a fin de coadyuvar al desarrollo del comercio exterior, del turismo y de la imagen
regional.

Plazo d
Contrato de . .. Entidad Fecha £ _,e . N° de
. Objeto de la concesion .., concesion [\ GLETET]
Concesion Prestadora Suscripcion (Afios) Adenda

Aeropuerto Construccion, Mejora, Lima Airport
Internacional Conservacion y Partners S.R.L. Lima 14/02/2001 40 Autofinanciada 7
Jorge Chavez Explotacién del AlJCH (LAP)

Ancash, Cajamarca,
Amazonas, Loreto,
Ucayali, Tumbes, San

Otorgar en Concesion el
disefio, la construccion, Aeropuertos

Primer Grupo de
Aeropuertos de

Provincia del mejora, .I\I/Iantenimiento y del Peru Martin, La Libertad, 11/12/2006 25 Cofinanciada 8
) Explotacién de los (ADP).

Peru Lambayeque, Ica,

Aeropuertos. .

Piura
Contrato de Concesion
ara el disefo,

Segundo Grupo g - :
de Aeropuertos construccion, Aeropuertos Tacna, Arequipa,
de Provi:cia del mejoramiento, Andinos del  Puno, Madre de Dios  05/01/2011 25 Cofinanciada 3
Peri mantenimiento y Peru S.A. y Ayacucho

explotacion de los

Aeropuertos.

11



Niveles de Servicios en Aeropuertos

INDICADORES MiNIMOS DE
CALIDAD DE SERVICIO

* PARA LA ETAPA DE PLANIFICACION Y DISENO DE
} LAS TERMINALES DE PASAJEROS

DEBERAN MANTENERSE DURANTE TODA LA ETAPA
DE OPERACION

D

Aanh
BASADOS EN ESTANDARES %‘*""E INTERNATIONAL AIR TRANSPORT
INTERNACIONAL ’ATA ASSOCIATION
LA CALIDAD SE MIDE i. TIEMPO MAXIMO DE ESPERA EN COLA
ANUALMENTE A TRAVES DE DOS i. ESPACIO DISPONIBLE POR PASAJERO
PARAMETROS

SISE INCUMPLE NIVELES DE SERVICIO SE DEBE:
i) MEJORAR PROCESOS
ii) AMPLIAR INFRAESTRUCTURA



Niveles de Servicios en Aeropuertos

éQué se mide?
v TIEMPOS MAXIMOS DE ESPERA
v" AREAS POR PASAJEROS

¢En qué procesos?

CHECK IN O FACTURACION

CONTROL DE SEGURIDAD — RAYOS X

MIGRACIONES SALIDAS/LLEGADAS

SALAS DE EMBARQUES NACIONAL E INTERNACIONAL
HALL PARA RECOJO DE EQUIPAJE NACIONAL E INTERNACIONAL
CONTROL DE ADUANAS (INTERNACIONAL)

HALL PUBLICO DE LLEGADAS

HALL PUBLICO DE SALIDAS

AN N NN N Y RN

¢Cuando se mide?
v" HORA PUNTA DE PASAJEROS EN CADA PROCESO

(60 min del dia promedio del mes punta del afio)




Niveles de Servicios en Aeropuertos

TIEMPO MAXIMO DE ESPERA EN COLA

EN MIGRACIONES
FOTO: AJCH

EN CHECK IN O FACTURACION
FOTO: AEROPUERTO DE IQUITOS

EN CONTROL TUUA
FOTO: AEROPUERTO DE PIURA

EN CONTROL TUUA

EN RECOJO DE EQUIPAJE
FOTO: AEROPUERTO DE PIURA 0.0 au

FOTO: AIJCH



Niveles de Servicios en Aeropuertos

‘ ESPACIO POR PASAJERO (m2/pax) ‘

o

EN CHECK IN O FACTURACION
FOTO: AEROPUERTO DE TARAPOTO

EN SALAS DE EMBARQUE
FOTO: AEROPUERTO DE AREQUIPA

EN CONTROL DE SEGURIDAD
FOTO: AEROPUERTO DE TACNA

EN SALA DE RECOJO DE EQUIPAJE EN HALL PUBLICO LLEGADAS/SALIDAS
AEROPUERTO: AEROPUERTO DE TUJILLO FOTO: AEROPUERTO DE AREQUIPA






CONCESIONES PORTUARIAS

o

D ERRE @ &

=

Terminal de Contenedores
Muelle Sur - T.P. Callao

Terminal Norte Multipropdsitos
T.P. Callao

Terminal de Embarque de Concentrados
de Minerales - T.P. Callao

Terminal Portuario de Matarani
Terminal Portuario de Paita

Terminal Portuario de Yurimaguas — Nueva
Reforma

Terminal Portuario General San Martin —
Pisco

Terminal portuario Multipropdsito de
Salaverry

Piura
Paita

Loreto :
@ lquitos
G Yurimaguas
La Libertad
0 Salaverry
Lima
Callao
(@
Ica

a Paracas

Terminal de Embarque de
Concentrados de Minerales

Terminal Norte
Multipropdsito

Terminal de
Contenedores
Muelle Sur

Arequipa

Matarani

©® Moguegua

lo



Niveles de Servicios y Productividad en Puertos

s,
PERU
OSITRAN
Autoridad Portuaria Supervisor de NSP
Elabora y Aprueba el documento Supervisa el cumplimiento de los Niveles
“Metodologia para la Medicién de los ‘ de Servicio y Productividad aplicables,
establecidos en los Contratos de Concesion

Niveles de Servicio y Productividad” para

cada concesion, considerando lo estipulado y/o Metodologia para la Medicion de

Niveles de Servicio y Productividad de cada

en cada Contrato de Concesion. I
concesion.
METODOLOGIA PARA LA MEDICION DE LOS NIVELES ANEXO 3
DE SERVICIO Y PRODUCTIVIDAD DEL TERMINAL
NORTE MULTIPROPOSITO DEL PUERTO DEL CALLAGC NIVELES DE SERVICIO Y PRODUCTIVIDAD
VERSION 3

El Terminal Norte Multipropdsito atenderd durante las 24 horas del dia (incluido sabados,
domingos y feriados).

El cumplimiento de los indicadores que se establecen a continuacion se verificard en base al
promedio | o por operacién, segin sea el caso.

El primer y segl de la Exp de la Concesién, es decir, de la
Infr {ura Portuaria existente a la fecha de Tema de Posesion, serd considerado como
una etapa de adecuacidn, por lo gque la verificacion del cumplimiente de los siguientes
indicadores se registrara a partir del tercer trimestre de control.

a) Niveles de Servicio y Productividad para cualquier tipo de Nave:

« Tiempo para el inicio de la descarga: No més de veinte (20) mmuws de wlermuia come
promedio para el inicio de las mani de descarga, comp en
que la Nave ya amarrada cuente con todas las autorizaciones nmuﬂee. l.a duracién de
cada operacion individual no podré ser mayor a freinta (30) minutes.

Tiempo para el zarpe de la Nave: No més de veinte (20) minutos de tolerancia como
mmdhpmalmdabuammmpuhdosmunnmmmm

= de embargue y que cuente con las hasta real el
P W% desamarre respectivo. La duracién de cada operacién individual no podré ser mayor a
:a (efsen %| treinta (30) minutos.
o JULIO 2012
Anexo 3 NSP

Metodologia para
Medicién de NSP (Contrato de Concesién)



Niveles de Servicios y Productividad en Puertos

Calidad

Exigibilidad

NSP

Especificidad

Medibilidad

Los NSP son indicadores minimos de

desempeiio y calidad en la prestacion

de servicios portuarios a la nave, a la
carga y a los usuarios

Los NSP son exigibles al
Concesionario durante la Explotacion
de la Concesion durante los periodos
gue indique el Contrato de Concesion.

Los NSP estan especificados en los
Contratos de Concesién suscritos a
partir del afio 2006 y se sujetan a la
Metodologia aprobada por la APN ¥

Los NSP estan sujetos a
medicion:
Promedio Trimestral
Operacién Individual
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CONCESIONES FERROVIARIAS Y METROS

Cerro de Pasco

Lima
Av. Baydvar La Oroya
yAv. Gambeta Callao Huancayo
San Juan :
R.llao Rémac de Lurigancho A‘«t M) Pcehat
o e
@ LT T — Cusco
Lima Urcos
Av. Grau
Santiago
de Surco
Villa el Azangaro
Salvador
Juliaca
Arequipa Puno
1 Ferrocarril del Centro
2 Ferrocarril del Sur y Sur Oriente Wi

3 Metro de Lima - Linea 1

4  Metro de Lima — Linea 2



Supervision de Operacién en Vias Férreas y Metros

CLASES DE VIA Y SUS VELOCIDADES DE OPERACION EN
KILOMETROS POR HORA

Maxima velocidad Maxima velocidad
permitida para trenes de | permitida para trenes de
Clase de via carga pasajeros
(km/hr) (km/hr)
1 16 24
2 40 48
3 64 97
4 97 129
5 129 145




Supervision de Operacion en Vias Férreas y Metros
Estandares que se debe cumplir en vias férreas:

1. Plataforma de la Via
v' Drenaje
v' Vegetacion

. Geometria de la Via
v' Trocha
Alineamiento
Curvas, peraltes y velocidad
Superficie de la Via

ANRNEN

M. Estructura de la Via

Balasto/Traviesa

Durmientes

Rieles

Juntas de rieles

Fijacién del riel

Cambios y cruces de vias en general

DN NI N N NN

IV. Aparatos y Dispositivos Auxiliares de Via
v' Descarriladoras

V. Inspeccion
v Inspeccién de la Via Férrea
v" Registros de Inspeccion



Supervision de Operacion en Vias Férreas y Metros

LINEA 1 DEL METRO DE LIMA

Supervisamos la Prestacion del servicio

« Disponibilidad de trenes
Regularidad del servicio

Atencién a Usuarios




Supervision de Operacion en Vias Férreas y Metros

LINEA 1 DEL METRO DE LIMA

Supervisamos la Prestacion del servicio

Accesibilidad al sistema Vigilancia en trenes




Los Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico /
OSITRAN

Los ciudadanos son usuarios de las infraestructuras de transporte de uso publico, cuando utilizan estas grandes obras
de ingenieria construidas para trasladarse de un lugar a otro.

(A diferencia de los usuarios domiciliarios de agua, luz y teléfono)

Linea 1

., . , 24 Aer r
Préximamente Linea 2 eropuertos

supervisados

10 Terminales
Portuarios

16 Carreteras
concesionadas

@@ ®




1. Participacion Ciudadana:
Consejos de Usuarios (8)



(a) Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana: 8 Consejos de Usuarios

4 Consejos de Usuarios de alcance
nacional (33 representantes)

4 Consejos de Usuarios de alcance

regional (30 representantes)

Adscritos a la Presidencia del Consejo Directivo
Adscritos a la Gerencia General

N . . '1}\_ 3
ConseJ-o de Usuar!os de Aeropuertos (9) B o~ * Consejo Regional de Usuarios de Piura (6)
COI’]SGJ-O de Usuar!o de Puerto's (10) \"-\ : A 2 e Consejo regional de Usuario de Loreto-San
* Consejo de Usuarios de Red Vial (6) \ : A Martin (10)
* Consejode Usuarl‘os Ferroviarios (8) - Sl 7\ » Consejo Regional de Usuarios de Cusco (6)
N 4 » Consejo Regional de usuarios de Arequipa (8)
T o v
® : !
11\ P
X ; 5
. & Ay
Wi
> O

Fuente: OSITRAN. Gerencia de Atencién al Usuario



(b) Sesiones de los Consejos de Usuarios

Durante el 2023, hasta la fecha se desarrollaron 21 sesiones de los Consejos de Usuarios

Sesiones efectuadas por los Consejos de Usuarios durante el aio 2023

24
22
20
18
16
14
12
10

21 sesiones
12 sesiones efectuadas en
9 sesiones CU Nacional lo que va del
CU Regional 2023
CU de alcance regional CU de alcance nacional

Fuente: OSITRAN. Gerencia de Atencion al Usuario

Consejo de Usuarios Ferroviarios
Sesidn Ordinaria 25 (19.05.2023)

Consejo Regional de Usuarios de Loreto — San Martin
Sesion Ordinaria 35 (16.05.2023)




(c) Conociendo las infraestructuras: Visitas de campo

Actividades desarrolladas por el OSITRAN con los Consejos de Usuarios — Visitas de campo a las ITUP 2023

(28.02.2023)
Aeropuerto Capitan FAP Guillermo
Concha Iberico, ubicado en Piura, a
cargo de Ila Entidad Prestadora
AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (ADP)

(23.08.2023)
Tramo 1 y 2 de la IIRSA SUR, ubicado
en la region Cusco, a cargo de las |
Entidades Prestadoras Concesionarias ™%
SURVIAL e INTEROCEANICA TRAMO 2,

respectivamente.
(25.05.2023)

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
ubicado en la Provincia Constitucional
del Callao, a cargo de la Entidad
Prestadora LIMA AIRPORT PARTNERS
S.R.L.

(19.09.2023)
Aeropuerto Internacional Coronel
FAP Francisco Secada Vignetta,
ubicado en Iquitos, a cargo de la
Entidad Prestadora AEROPUERTOS
DEL PERU S.A.

(09.08.2023)

Terminal Portuario de Matarani,
ubicado en Arequipa, a cargo de la
Entidad Prestadora TERMINAL
INTERNACIONAL DEL SUR S.A. (TISUR)

En lo que va del afio 2023, se han llevado a cabo 05 visitas de campo a las infraestructuras




(d) Principales Iniciativas de los Consejos de Usuarios

Consejo Regional de Usuarios de Loreto
- San Martin

Consejo de Usuarios de Aeropuertos Consejo de Usuarios de Puertos

Impulsaron la celeridad para la
evaluacion de los expedientes
técnicos sobre las obras accesorias
en la carretera IIRSA Norte respecto
al Puentes Naranjillo y Aguas
Claras, Km 17- sector 1y Variante
Aserradero.

Promovieron realizar Mesas de
Trabajo entre las aerolineas, DGAC,
LAP y Migraciones en aras de
contribuir con la reduccién de la
congestion de los pasajeros que
requieran efectuar el control
migratorio en los puestos de control.

Impulsaron una auditoria al sistema
de asignacion de citas en los
Terminales Portuarios de APM
Terminals Callao, DP World Callao y
de Paita.

Fuente: OSITRAN. Gerencia de Atencion al Usuario



/OSITRAN

2. Presencia del Regulador
en las Infraestructuras

® @



Presencia del OSITRAN en las Infraestructuras

La presencia del OSITRAN en las infraestructuras que se encuentran bajo su supervision se viene
llevando a cabo a través de Oficinas Desconcentradas y Centros de Orientacion, a través de los cuales
se tiene como finalidad:

] Brindar orientacion a los usuarios respecto a
como proceder ante determinada circunstancia
gue le hubiera ocurrido en alguna de las
infraestructuras supervisadas.

d Realizar la difusion de informacion a los
usuarios sobre sus derechos y deberes.

(d Realizar actividades de educacion, tales como
Charlas Virtuales y Presenciales dirigidas a
usuarios, entidades publicas y privadas,
Institutos y/o Universidades.

O Brindar asistencia a los usuarios para la

presentacion de solicitudes, sugerencias,
reclamos, quejas y recursos (reconsideracion y/o
apelacion) ante las Entidades Prestadoras a través
de los mecanismos digitales que dichas empresas
hubieran habilitado.

Brindar asistencia para la gestion de casos
particulares y/o requerimientos especificos de los
usuarios.



(a) Presencia del OSITRAN en el Aeropuerto de Iquitos

Orientaciones atendidas

Oficina Desconcentrada en Loreto

Aeropuerto Internacional Coronel FAP

Francisco Secada Vignetta
& | Ene23aago23 | 527 |
|

2022 | 1 391
2021 N 963

0 200 400 600 800 1,000 1,200 1,400 1,600

B Canal presencial M Canales no presenciales

Participantes en actividades de educacion

——— — — — — — — — — — —— — — — — — — — — — — — — — — — — — —

202 | | 735
2021 N 1 353

0 500 1,000 1,500 2,000

Desde noviembre de 2020

Atencion L-Vde 9a.m.—6 p.m.

B Canal presencial ® Canal no presencial

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.

Coordinacion
directa con la
entidad
prestadora del
aeropuerto de
Iquitos.

AEROPUERTOS
DEL PERU

6&7




(b) Presencia del OSITRAN en el Aeropuerto de Cusco

Oficina Desconcentrada en Cusco Orientaciones atendidas

Aeropuerto Internacional Teniente

Alejandro Velasco Astete @ === m————— 1

2022 | N 1,234
< 2021 [ — 1,267

0 200 400 600 800 1,000 1,200 1,400

B Canal presencial M Canales no presenciales

Participantes en actividades de educacion

202 | 552
2021 | 664

Desde enero de 2021
Atencion L-V de 9 a.m. -6 p.m. 0 200 400 600 800 1,000 1,200 1,400

B Canal presencial M Canal no presencial

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.

Coordinacion
directa con la
entidad
prestadora del
aeropuerto de
Cusco.
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(c) Presencia del OSITRAN en el Aeropuerto de Arequipa

Oficina Desconcentrada en Arequipa

Aeropuerto Internacional Alférez Alfredo
Rodriguez Ballén

Desde enero de 2022
Atencion L-Vde9a.m.—6 p.m.

Orientaciones atendidas

0 500 1,000 1,500 2,000

B Canal presencial M Canales no presenciales

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.

Coordinacion
directa con la
entidad
prestadora del
aeropuerto de
Arequipa.

Participantes en actividades de educacion

|
| Ene-23aago-23 |G 52° !

2022 | 1,248
2021 | — 1,204

0 200 400 600 800 1,000 1,200 1,400

B Canal presencial ® Canal no presencial

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.
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Aeropuertos Andinos
del Peru




(d) Presencia del OSITRAN en la Linea 1 del Metro de Lima y Callao

Coordinacion
directa con la
entidad
prestadora de la
delalinealy
demas
instituciones
relacionadas

MICA

Ministeria de Transportes y Comunicaciones

AT

AUTORIDAD DE

TRANSPORTE URBANO
PARA LIMA Y CALLAO

Centro de Orientacion en la Linea 1 del

Metro de Lima y Callao
Estacion La Cultura

ITRAN St
G

pervisor{5: la Linea 1

Desde octubre de 2019

Atencion L-Vde 9a.m.—6 p.m.

Orientaciones atendidas

2021 | 2, 7665

0 500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500

B Canal presencial W Canales no presenciales

Participantes en actividades de educacion

0 200 400 600 800 1,000

B Canal presencial ® Canal no presencial

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.




(e) Presencia del OSITRAN en el Terminal Portuario del Callao

Coordinacién
directa con las
entidades
prestadoras de Ia
Infraestructura
Portuaria

APM TERMINALS

DP WORLD®

Callao

TERMINALES PORTUARI0S

A EUROANDINOS

Puerto
de
Paracas

Centro de Orientacion en el Terminal

Norte Multipropdsito del Callao
Edificio Publico

Desde octubre de 2019

Atencion L-V de 8 a.m. —5 p.m.

Orientaciones atendidas

0 200 400 600 800 1,000

B Canal presencial W Canales no presenciales

Participantes en actividades de educacion

2022 | 345
2021 [ 2s6

0 50 100 150 200 250 300 350 400

B Canal presencial ® Canal no presencial

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.



(f ) Presencia del OSITRAN en otras Infraestructuras de Lima y Callao

/OSITRAN

Proximamente

Centro de Orientacidn en la Linea 2 del Metro Centro de Orientacion en el Aeropuerto
de Lima y Callao Jorge Chavez

Diciembre, 2023 Octubre, 2023
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3. Atencion de Consultas y Denuncias,
Capacitaciony
Acercamiento al Usuario
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(i) Orientacion al usuario y atencion de denuncias

Orientaciones atendidas

2021 M 2022 | Ene-23 a ago-23 Proy. 2024

7,859 7,859 7,171 10,200
En lo que va del
afno 2023, el
Ene-23 a ago-23 5478 canal presencial
fue el mas
empleado por los
usuarios.
Enlo que va
del afio 2023,
el CO Lineal
es la sede que 2022 8,836
cuenta con el
mayor
numero de
orientaciones
atendidas.
2021 7,859
0 2,000 4,000 6,000 8,000 10,000

B Canal presencial W Canales no presenciales

Denuncias recibidas

S &I EErTe

7 14 11
5
Red vial F 8
1
1
Portuaria . 1
1

En lo que va del aiio 2023, el
numero mayor de
denuncias esta referido al
Incumplimiento de la

Linea 1

proteccién al usuario.

Ferroviaria

Aeroportuaria

:
o normativa en materia de
0
0
ﬁ-
2
0 2

4 6 8 10
W Ene-23 aago-23 m2022 m2021

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.



(ii) Actividades de capacitacion

Participantes de las actividades de educacion efectuadas

2021 [ 2022 | Ene-23 a ago-23 Proy. 2024

4,696 5,050 3,749 5,600
6,000 4696 5,050
e | 5000 '
actividades 3,749
presenciales, 4,000
considerando el
mejor panorama en 3,000
relacién al COVID-19.
2,000
1,000
0

2021 2022 Ene-23 a ago-23
M Canal presencial ® Canal no presencial

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.



(iii) Actividades de acercamiento al usuario

Ferias Informativas Jornadas de Orientacion

Activaciones en Infraestructuras

“Dia del
Consumidor” en
diversas estaciones
delalineal

Linea 1

Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez

S

TN S0}
E LY
&xx\\"‘i\s‘gﬂ

“Aniversario de Cusco” en el

Aeropuertos de Aeropuerto de Cusco

Cusco, Arequipa e
Iquitos

Durante el 2023 se
participo en 7 ferias
informativas con 518
participantes en lugares
de mayor afluencia de
publico.

Durante el 2023 se realizaron 140 jornadas en las diversas

. . “Fiesta de San Juan” en el
Infraestructuras, atendiéndose a 4927 usuarios. Aeropuerto de Iquitos




4. Solucion de Reclamos de
Usuarios



Primera Instancia: Reclamos presentados por los usuarios

Reclamos presentados por los usuarios

(Enero 2023 - Julio 2023)

Red vial

Portuaria

Linea 1

Aeroportuaria

___________________________________

Reclamos presentados

Ene-23 ajul-23: 5,514

S8 2022: 8,014
i 498 2021: 8,353

0 2,000 4,000 6,000

M Ene-23ajul-23 m2022 m2021

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.

8,000

Linea 1 del Metro de Lima presenta el mayor numero de reclamos presentados
en primera instancia

De los reclamos presentados en la Linea 1
del Metro de Lima y Callao, entre enero y
julio de 2023:

con la facturacion y cobro del
servicio.

e El 25.1% sobre la informacion
proporcionada a los usuarios.

Entre enero y julio de 2023 se
presentaron 4,553 reclamos en la
Linea 1 del Metro de Lima y Callao

(82.6% del total)

1
1 1
1 1
1 1
1 1
: 1
1
1 1
1 1
1 1
1 1
: 1
1
1 1
1 1
: 1
1
1 .
i ¢ El 58.6% se encuentran relacionadas |
1 1
1 1
1 1
: 1
1
1 1
1 1
1 1
1 1
: 1
1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
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Primera Instancia: Reclamos resueltos

La Linea 1 del Metro de Lima presenta el mayor numero de reclamos resueltos a favor de los intereses de los usuarios.

% de reclamos resueltos a favor de los usuarios

Reclamos resueltos (Enero 2023 — Julio 2023)
(Enero 2023 - Julio 2023)

Porcentaje de

1 1

! ) . ! Cantidad de

o unea s | oo ITUP reclamos a favor
1

_______________________________________________________ reclamos resueltos .
de los usuarios

Portuaria _ 13.7% Aeroportuaria 475 9.5%

Linea 1 del Metro

de Lima
Aeroportuaria _ 9.5%

Portuaria 182 13.7%

i 0
Red vial _ 2 6% Red Vial 263 7.6%

4,250 25.0%

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

A agosto de 2023, se ha resuelto el 93.8% de los
reclamos presentados al mes de julio.

Fuente: Gerencia de Atencion al Usuario — SIDECO.



Reclamos presentados en la ITUP aeroportuaria

(enero a julio de 2023)

LT T e WL B
REe Entre los meses de enero y
julio de 2023, LAP fue el

concesionario de la ITUP
aeroportuaria que recibio la
mayor cantidad de reclamos,

con el 55.1%.

|
I Calidad y oportuna prestacién del _ 138
servicio
Dafios o pérdidas en perjuicio de los _ 75
usuarios

Informacion proporcionada a los _ 50
usuarios

s Acceso a la infraestructura [l 31

A+ :V;é-‘i-é seO-Astete Facturacién o cobro  [Jj 11
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i e S o o o o

Fuente: Buzdn de la declaracion estadistica del OSITRAN
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AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU
S i =
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De los 475 reclamos resueltos
durante los meses de enero y
agosto de 2023, el 9.5%
concluyd a favor del usuario.

Fuente: OSITRAN. Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion



Reclamos presentados en la Linea 1 del Metro de Lima y Callao

enero a julio de 2023

El nimero de reclamos
presentados ante Tren Urbano
de Lima S.A., entre los meses
de enero y julio de 2023,

] ( representa el 82.6% del total
Facturacion o cobro | 2669 | de reclamos

Reclamos presentados por materia

Informacién proporcionada a los usuarios [N 1145 _ _ _ _ |
Calidad y oportuna prestacion del servicio - 450

Acceso a la infraestructura . 198

_ S De los 4,250 reclamos
‘ ‘ = _ : Dafios o pérdidas er'1 perijuicio de los I - : Reclamos : resueltOS entre IOS meses de
7 ~ F usuarios i presentados: H
Linea 1 deldMletro de Lin s | i 4,553 : enero y agosto de 2023, el
- tros 16 e ——— 3

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

i 25.0% concluyé a favor del
i usuario.

Fuente: OSITRAN. Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion



Reclamos presentados en la Red vial

enero a julio de 2023

Reclamos presentados por EE.PP.

CONCESIONARIA VIAL DEL SOL S.A. (COVISOL) meaeeeaaa 61
IIRSA NORTE S.A. IS 44
SOCIEDAD CONCESIONARIA AUTOPISTA DEL... e 40
CONCESIONARIA VIAL DELSUR S.A. s )8
SOCIEDAD CONCESIONARIA PERUANA DE... s 20

Entre los meses de enero y
julio de 2023, COVISOL fue el

conCESionario de Ia red Vial DESARROLLO VIAL DE LOS ANDESS.A.C. maessssss 19 : _________________ -
ibid ; REDVIAL5S.A. s 18 | Reclamos
que recibio la mayor cantidad CONCESIONARIA VIAL DEL PERU S.A. mmmmmm 15 1 Presentados: 268

de reclamos, con el 22.8%. CARRETERA ANDINA DEL SURS.A.  mmmm 10

OTROS CONCESIONARIOS mmmmm 13
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Facturacion o cobro [N 77

Red vial N°6 BT a e, 9{
|
|

Dafios o pérdidas en perjuicio de los
usuarios

De los 263 reclamos resueltos
entre los meses de enero y
agosto de 2023, el 7.6%

concluyd a favor del usuario.

Otros [N 38
Acceso a la infraestructura [l 4

Informacidn proporcionada a los usuarios W 4

Condicionamiento de la atencién del
reclamo al pago precio del servicio...

i3
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Fuente: OSITRAN. Gerencia de Supervision y Fiscalizacion



Reclamos presentados en la ITUP portuaria

(enero a julio de 2023)

Reclamos presentados por EE.PP.

APM TERMINALS CALLAO S.A. I 143
DP WORLD CALLAO S.R.L. . 47
TERMINALES PORTUARIOS EUROANDINOS... B 4
CONCESIONARIA SALAVERRY TERMINAL... 1 2
TERMINAL PORTUARIO PARACASS.A. 1 2
TERMINAL INTERNACIONAL DELSURS.A. —...1 1
OTROS CONCESIONARIOS 0

Entre los meses de enero y
julio de 2023, APM fue el
concesionario de la ITUP

portuaria que recibid la mayor
cantidad de reclamos, con el
71.9%.
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Fuente: OSITRAN. Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacidn



Detalle de denuncias recibidas en lo que va del 2023

DENUNCIADO

HECHOS DENUNCIADOS

, . Presunta vulneracion del derecho a la seguridad de los usuarios ante la circulaciéon de vehiculos en un darea de la
1 Linea 1 Tren Urbano de Lima S.A. s ” , . . . . .,
estacion “Caja de Agua” de la Linea 1 que colinda con la salida de emergencia de dicha estacién.
Presunta falta de calidad de via, en la parte inferior del puente “Boca de Rio” dado que se evidenciaron filtraciones de
2 Red vial Concesionaria Vial del Pera S.A. agua, lo cual viene ocasionando desperfectos en los automéviles que transitan dicho tramo en tanto el agua empozada
alcanza el motor y los circuitos eléctricos de los vehiculos.
. , . Presunto incumplimiento en lo concerniente a la sefalizacion, instalacion de semaforos y/o tranqueras en la via férrea
3 Ferroviaria Ferrovias Central Andina S.A . . .
a efectos de evitar en ruido excesivo ante el paso de los trenes.
, . Presunto incumplimiento al derecho a la informacién de los usuarios debido a la falta de difusion respecto a las
4 Linea 1 Tren Urbano de Lima S.A. .. . . . ‘. ,
condiciones establecidas para el uso de la tarjeta, concretamente la cantidad maxima de pases en un dia.
Red vial . s , Presunta falta de un adecuado mantenimiento de emergencia en la seccion denominada “Quebrada Jahuay”, la cual
5 Concesionaria Vial del Peru S.A. . ) . .
viene siendo afectada por las fuertes precipitaciones que se vienen presentando.
. . Presunta falta de un adecuado mantenimiento en via ante rajaduras, baches y hendiduras, especificamente en la
6 Red vial Carretera Andina del Sur S.A.C L . - J . Y P
entrada al distrito de Poroy (al costado del arco denominado “Tica Tica”).
7 Aeroportuaria Lima Airport Partners S.R.L. Presunto trato inadecuado en el AIJCH.
. . Presunta afectacion y dano ocasionado a predios colindantes al derecho de via durante la realizacién de obras
8 Red vial Autopista del Norte S.A.C. . , ¥ o P .
concernientes a la via evitamiento Casma en la Red Vial 4.
, . Presunta vulneracion del derecho a la calidad y cobertura del servicio por fallas a la sefialética visual y auditiva en el
9 Lineal Tren Urbano de Lima S.A. , 4 P ¥
tren ANSALDO de la Linea 1.
. . e Presunta omision de actuacion por parte del concesionario ante la existencia de pases ilegales habilitados a la altura
10 Red vial Concesionaria Vial del Sol S.A. . . . , . .
del Km. 1028 de la Autopista del Sol: Tramo Vial Trujillo-Sullana, que vendrian afectando la seguridad de los usuarios.
. . Presunta negativa a brindar el derecho de acceso a las facilidades esenciales a para el embarque de combustible en el
11 Portuaria APM Terminals Callao S.A. . 8 . L. P g
Terminal Norte Multipropdsito del Callao.




5. Normas de Proteccion
al Usuario



(i) Normativa de Proteccion al Usuario

Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico

Establece los Derechos y Obligaciones de los usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico bajo el ambito de competencia del OSITRAN, asi como de las Entidades
Prestadoras.

Ademas, incluye el procedimiento para la presentaciéon de Denuncias contra las Entidades
Prestadoras.

Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios

Establece las normas sustantivas y procesales que rigen la solucion y atencion de reclamos
de usuarios, asi como las materias que son sometidas a los érganos correspondientes.

Rige la actuacidn del Tribunal del OSITRAN en segunda instancia administrativa.
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