GUIA DE ATENCION AL
USUARIO DE LA LINEA 1

Las empresas que tienen a su cargo
los servicios de transporte en
infraestructura de transporte de uso
publico (ITUP) masivo, como la
Linea 1 del Metro, tienen
obligaciones para asegurar que los
usuarios reciban un servicio de
calidad.

PRINCIPIOS QUE GUIAN UN SERVICIO DE CALIDAD

Transparencia: No Discriminacion:
El usuario debe tener pleno acceso a toda Los usuarios no pueden, injustificadamente, recibir
informacién necesaria sobre los servicios que resulte un trato diferenciado de ningun tipo.

imprescindible para eladecuadousodelalTUP.

OBLIGACIONES DE LA LINEA 1 DEL METRO

1. Informar a los usuarios sobre sus derechos y 7. Mantener modulos de atencién al usuario. El personal en
obligaciones, asi como, sobre los servicios disponibles. los médulos de atencion al usuario debe estar
debidamente capacitados.

2. Informar alos usuarios sobre las tarifas, tipos de tarjeta y

horarios de atencion. 8. Brindar servicios en condiciones de seguridad. Los
servicios deben ser prestados de forma tal que no
presenten peligro a la salud o integridad fisica de los

3. Informar a los usuarios sobre las obras en construcién .
usuarios.

que afecten significativamente el uso de la ITUP, |a fecha
deinicioytérmino. .
9. Mantener permanentemente en buen estado las sefiales

. . enlasviasyenlasestaciones.
4. Informar a los usuarios sobre el procedimiento de

reclamosy denuncias. 10. Contar con un sistema de alumbrado general adecuado y

vigilancia permanente en lainfraestructura.
5. Recibir los reclamos y recursos de reconsideracion o
apelacion interpuestos por los usuarios, no debiendo 11. No negar la entrada o los servicios a los usuarios excepto
negarse a recibirlos en causas justificadas (temas operativos, fuerza mayor,
caso fortuito, puesta en peligro a otros usuarios, etc.).
6. Tramitary resolver los reclamos de los usuarios dentro de
los plazos establecidos.




GUIA DE ATENCION AL USUARIO DE LA LINEA 1 DE METRO

¢COMO INFORMAR A LOS USUARIOS?

Atravésde:

1.Mddulos de Atencién al Usuario
2.Informacidn exhibida en afiches o carteles
3. Cartillas o tripticos

4.Informacién a través de la prensa escrita, radial o

¢CUALES SON LOS SERVICIOS QUE
NUNCA DEBEN FALTAR?

ﬂ e Méddulo u oficinas de atencién para
venta de pasajes o maquina de
autoservicio de venta de pasajes
(TVM)
e Botiquin paraemergencias

@ e Telefoniapublica

e Servicios higiénicos

¢COMO FACILITAR EL ACCESO A
USUARIOS VULNERABLES?

) 1. Rampas que permitan el facil acceso de las
personas con discapacidad, mujeres

( embarazadasy adultos mayores.
2. Senalizacién adecuada, tanto visual como

sonora, deserel caso.

3. Servicios higiénicos adaptados.
4. Teléfonos publicos adaptados.

5. Ascensor, asi como el mobiliario especial
. queresulte necesario en las estaciones.

6. Adecuar o supervisar las cafeterias, tiendas
y todo otro servicio que se brinde en las
estaciones.

televisiva, incluyendo el diario oficial El Peruano.
5.Paginaweb
6.Atencion del personal de la Linea 1 del Metro

7.linea Telefénica, donde el usuario puede presentar sus
reclamos, sugerenciasy consultas.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

1. En caso haya algun retraso en los servicios, se debera
perifonear en las estaciones correspondientes.

2. Revisar que las TVM (Ticket Vending Machines) estén
operativas.

3. Informar claramente a los usuarios sobre los
volimenes permitidos de los bultos que puedan
llevar, sobre todo en la estacion Gamarra.

CHECKLIST:

Se sugiere a los Jefes de Estacidon, que al término de su
servicio haga una verificacién simple de los siguiente:

- Limpieza de las estaciones y escaleras de acceso de
usuarios

- Servicios higiénicos habilitados y limpios
- Correcto funcionamiento de:

e TVM

e Torniquetes

e Ascensores

eAlumbrado de las estaciones

www.ositran.gob.pe
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