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En caso de resultar materialmente imposible la inspeccidn in situ, se intima por (/( \

cédula a la empresa a regularizar la conducta denunciada y se informa al usuar\lo\\N\" ------- ” ‘.

lo actuado. - | \\\_W /

De verificarse reiteracion del hecho, se abre un expediente, que debe contener:

* formulario del reclamo firmado por el usuario y/o nota firmada por el usuario y

las pruebas aportadas.

Se comunica al usuario el tramite asignado al reclamo y el nimero de
actuaciones iniciadas.
Se prosigue el tramite sancionatorio.

" MARCO NORMATIVO |

o - Reglaménto de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - Art. 89
o Leyes N© 23.673y N° 23.805y sus reglan‘ientaciones: Res. MO y SP No
103/72, Res. SST N° 63/72
. o Res. ST N© 2/89, Res. ST N° 353/89 y Res SETOP No 203/89 Res. S.T.
~ N© 106/03.
o Ley Federal de Educacién N° 26206

EXPEDIR BOLETOS VIOLANDO LAS NORMAS VIGENTES (TA02)

-OBJETIVO

Procesar los reclamos referidos a la emision incorrecta de boleto de transporte

- urbano -de pasajeros.

RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios -~ Area Usuarios
DESTINATARIOS o

Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO

Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir pof correo o personalmente.
Ademas se solicita: nimero de linea, origen y destino del viaje, fecha y hora de
salida y datos del denunciante.

. También se requiere boleto original o copia certificada del mismo e mforme del

Area usuarios en la que conste la falta de emision del boleto.

-En el reclamo debe constar:

- elementos o datos faltantes del boleto emitido.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del drea que asigna nimero de

reclamo. .
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Se confeccnona un expediente que debe contenerla siguiente documentacmn “0\0 \

formulario impreso del reclamo efectuado, notas enviadas por el usuario, boletos ?S o
-~

Nl
en original o fotocopia certificada e informe producido por el Area Usuarlos‘en - !
s
donde se describe la falta en la emisién del boleto. §=—~/

Se comunica al usuario, por medio de nota GCPS informando el tramite asignado
al reclamo y niimero de expediente formado
Se inicia el sumario admlnlstratlvo correspondlente
MARCO NORMATIVO )
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - Art. 90
o Res. CONTA 634/94 (SEMBO) ' -
o Res.S.T.406/94

‘MA A E ENDEDORA DE BOLET TAO:
- OBJETIVO ' _

Procesar los reclambs referidos a la deficiencia en el funcionamiento de las
maquinas expendedoras de boletos ‘de servicios de autotransporte publico
urbano de pasajeros. ‘
RESPONSABLE
Gerencia de Calldad y Prestacion de Serwcnos Area Usuarios
DESTINATARIOS

1) Area de Fiscalizacién

2) Usuario'y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO
Requisitos de ingreso: telefénicamente o por escrito, en el segundo caso se
puede remiti.r por correo, pagina web o personalmente.
Ademas se solicita: nombre de la empresa o de linea, nimero de interno o
patente (para los servicios de transporte interurbano puede ser reemplazado por
el boleto), fecha, hora, origen y destino del viaje y datos del denunciante.
Se consulta al sistema de parque mévil para verificar la habilitacién del vehiculo
en la linea o empresa denunciada. | '
La denuncia debe contener: :

- una descripcidn de la deficiencia detectada especificando los hechos que

dan lugar al reclamo.

*Con la informacién detallada, se mgresa el reclamo aI Sistema de Denuncias del

\ area que asigna .numero de reclamo
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En general, se intima a la empresa para que regularice la situacion y se remiten®. e

\%a /

las actuaciones para orientar los operativos de fiscalizacion, conjuntamente con e

la estadistica general de quejas.

Se envia al usuario informando el tramite asignado. _
En caso de qhe el ingreso del reclamo hubiera sido por escrito, se procede a la
apertura de Unr expediente que debe contener: formulario del reclamo, informe
del sistema de parque movil y original o copia del boleto en caso de
corresponder. ' | S

Se deriva al Area Fiscalizacién, solicitando la inspeccién del vehiculo.

Se remite Nota G.C.P.S. al usuario informando del curso asignado a su reclamoy
" nimero de expediente formado. _

Recibido el informe de! Area Fiscali?,.atién, se comunica al usuario acerca de lo
actuado.

En caso de que se haya confeccionado Acta de Infraccidn, se prosigue con la

“instruccién del sumario administrativo correspondiente.

MARCO NORMATIVO

o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N° 1395/98 Art. 90

o Res. ST N0 422/92
P Y EDE - ’ O Y URBAN 4
OBJETIVO ‘
Procesar los reclamos referidos al descondcimiento de las fréhquicias de viaje
gratuito para personas con dnscapacudad en Servicios de Transporte Publico de
Jurisdiccion Nacional y Lineas Urbanas de la Regidon Metropolitana, cuando los
mismos ingresen sin los elementos necesarios para iniciar un expediente
particular. '
RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios ~ Area Usuarios
DESTINATARIOS

1) Autoridad Nacional, Provincial o Municipal que otorga Certificado de

- Discapacidad
2) Usuario y/o organismo iniéiador del reclamo : -
"\ PROCEDIMIENTO |

b ‘Requisitos de ingreso: telefomcamente 0 por escrito, en este segundo caso se

‘;\ puede remrtlr por correo, personalmente o via web.
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Ademds se solicita: nimero de linea o nombre de la empresa, numero de
interno, fecha y hora del suceso, origen y destino del viaje y datos del
denunciante. ' '
En caso de contar con un testigo, datos completos del mismo.
También se requnere ‘

- copia Iegallzada del Certlfcado de Discapacidad

- original o copia certificada del boleto que se haya abonado (de

corresponder). H

En el reclamo debe describir hechos consignando: si el usuario viajé abonando el
pasaje correspondiente o si se vio imposibilitado de viajar; circunstancias en las
que se desarrollaron los hechos. Firma del denunciante.
Si el usuario se comunica con antelacién a la fecha del viaje, se intenta la
solucién a traves de la comunicacion informal con la empresa a fin de promover
la solucién de Ia situacion planteada.
Si el conflicto se soluciona se da por terminado el tramite.
Ante la imposibilidad solucionar el problema, se requiere al usuario la remisién
de los datos y documentacion para el ingreso del reclamo y, de ser posible, se
efectia una inspeccion in situ para verificar los hechos. |
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del drea que asigna numero de
reclamo.
Se inician actuaciones que deben contener la siguiente documentacién:
formulario del reclamo, documentacién aportéda pbor el usuario, datos de
testigos presencnales del hecho y acta o informe de comprobacuon de Ia falta, si
los hubiere.
Si los hechos se encuentran acreditados con la documentacién obrante en el
expediente; en caso de transporte urbano de pasajeros se inicia el'sufnario
administrativo c'orrespondiente. En caso de transporte interurbano de paSajerOs,
se intima a la permisionaria a restituir el importe abonado por el beneficiario y
su acompaiiante, si los mismos fueron abonados.

Se comunica al usuario el tramite asignado al reclamo y el numero de
expediente formado.

“De no cumplirse con la intimacion, de no encontrarse probados los hechos o de
no haberse abonado pasajes, se procede a iniciar la investigacion
correspondiente a través de un sumario administrativo. '
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' MARCO NORMATIVO ' - e
. . - , N
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - Articulo 3
125 '

o Ley NO 22431 'Ley 24314, Ley 25635, Decreto N©°914/97, Decreto
N°38/04, Res. S.T. N°31/04, Res. MOYSP No 533/83, Res. C.N.R.T.
N°1667/08 ' ’

VIOLACION DEL REGIMEN TARIFARIO URBANO E tNTERURBANO (TAOS5)
OBJETIVO ‘

Procesar los reclamos violaciones a la tarifa que corresponde cobrar en un
recorrido determinado en viajes de autotransporte publico de pasajeros drbano e
interurbano. | |
RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS |

1) Gerencia de Control Técnico y Area Fiscalizacion

2)' Gerencia de Control de Permisos ‘
3) Usuario y/u organismo iniciador del reclamo

PROCEDIMIENTO _

Requisitos de ingreso: telefénicamente o por escrito, en este segundo caso se

puede rerh_itir por correo, personalmente o via web. ‘

Ademas se solicita: numero de linea o nombre de la empresa, nimero de

interno, ‘fecha y hora del suceso, lugar de ascenso y descenso (en transporte

urbano, especiﬁcar la interseccidon de las caIIes') y datos del denunciante.

También se requiere la siguiente documentacién: el cuadro tarifario aprobado

por la CNRT o un informe de la Gerencia de Control de Permisos acerca de la

tarifa que corresponde cobrar y boleto original o copia certificada del mismo.

En el reclamo deben describir los hechos consignando: la tarifa que corresponde

abonar, la tarifa abonada por el usuario y la fecha aproximada desde que se

produce la irregularidad.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del é‘rea, en el cual se asigna un

numero de reclamo. - '

‘Se . inician actuaciones que deben contener la siguiente ,documenfacié_n:

formulario impreso del reclamo, cuadro tarifario aprobado o informe de la
&:\ Gerencia de Control de Pefmisds acerca de la tarifa que corresponde cobrar y el
\*K pasaje abonado.
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Se comunica al usuario, por medio de nota GCPS informando el tramite asignado
al reclamo y el nimero de expediente formado.

Para Ios casos de transporte urbano se giran las actuaciones al Area
Flscahzacmn, requmendo inspeccion. | |

Producido el informe de fiscalizacion, se informan al usuario las conclusiones

"mediante Nota G.C.P.S.

Si los hechos hubiesen sido constatados, se inicia sumario administrativo.

Para el caso de transporte interurbano, se inicia sumario administrativo.

' MARCO NORMATIVO

o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - Art.89
o Res. SSTN° 104/90 y Res. ST N° 633/78.

o Normas que determinen la tarifa correspondiente a cada servicio.

N DAR CUMPLIMIENTO LD CR T 4 (TAO
OBJETIVO '

" Procesar los reclamos referidos al desconocimiento de las franquicias de viaje

gratuito para peréo_nas con discapacidad en Servicios de Transporte Interurbano

de Pasajeros, cuando los mismos ingresen munidos de los elementos necesarios

para iniciar un expediente particular. | |

RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios

DESTINATARIOS | ‘

| 1) Autoridad Nacional, Provinéial 0 Municipal que otorga Certificado de
Discapacidad ‘

2) Usuario y/o orgahismo' iniciador del reclamo

PROCEDIMIENTO .

Réquisitos ~de ingreso: Por escrito que se puede remitir por correo,

persOnalrhente. ' '

Ademas se solicita: nombre de la empresa, fechavy hora del suceso, origen y

destino del viaje y datos del denunciante.

"En caso de contar con un testigo, datos completos del mismo.

También se requiere: |
- copia legalizada del Certificado de Discapacidad
- briginal o copia certificada del boleto que se haya abonado (de
corresponder) ‘
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. En el reclamo debe describir hechos consignando: si el usuario viajé abonando el. N\ """ _. j

paséje correspondiente o si se vio imposibilitado de viajar; circunstancias en las ™ ;./

que se desarrollaron los hechos. Firma del denunciante.
Si el usuario se hace presente en las oficinas de esta Entidad en forma previa a
realizar el viaje, se efectia una inspeccion in situ para verificar los hechos y, de

correspondiente.

Si el usuario se presenta después del viaje, se requiere para el ingreso el pasaje
adquirido con la antelacion reglamentaria 6 datos de un testigo presehcial del
hecho. | ' '

Si el usuario no cumpliera con los requisitos expuestos, el reclamo se ingresara

bajo el cédigo TAO4.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area que asigna nimero de

. reclamo.

Se inician actuaciones que deben contener la siguiente documentacién:
formulario del reclamo, documentaciéon aportada por el usuario, datoS de
testigos presenciales del hec_ho y acta o informe de comprobacién de la falta, si
los hubiere. ' v

En caso de haberse abonado pasajes, se intima a la permisionaria a restituir el
importe abonado por el beneficiario y su acompafante, si correspondiere.

Se comunica al usuario el tramite asignado al reclamo y el nimero de

~ expediente formado.

De no cumplirse con la intimacién o de no haberse abonado pasajes, se procede
a iniciar la investigacion correspondiente a través de un sumario administrativo.

" MARCO NORMATIVO

"

X

o Reglamento de Penalidades aprobado por' Decreto N° 1395/98 - Artviculo
125 } '

o Ley N© 22.431 Ley 24314, Ley 25635, Decreto N9914/97, Decreto
No38/04, Res. S.T. N°31/04, Res. MOYSP No 533/83, Res. C.N.R.T.
N©1667/08 '

INCUMPLIR RESOLUCION S.T. N° 47/05 (PASAJE NOMINAL) (TAO0?7)
OBJETIVO

cuando la misma se manifieste en la carencia de datos filiatorios del pasajero en

. Procesar los reclamos que tengan ‘por objeto la incorrecta emision de boletos -
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el billete de pasaje, en vnaJes de transporte publlco de pasajeros de caracter/ T TR N

interurbano e internacional. | o / }/géﬁ\\ﬂ
RESPONSABLE .
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios \&i\ /
DESTINATARIOS

Usuarios y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO

Requisitos de ingréso: Por escrito, puede ser remitida por correo o

personalmente. | _ '
“Ademaés se solicita: nombre de la empresa, origen y destino del viaje, categoria

de servicio, fecha y hora de salida, y datos del denunciante. ‘

‘Como documentacién es necesario presentar original o copia del pasaje.

La denuncia debe contener el detalle de los datos faltantes en el pasaje.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area que asigna nimero de
reclamo. '

Se confecciona un expediente que debe contener la siguiente documentacion:
' ‘ formulario'impreso de! reclamo efectuado, notas enviadas por el usuario, boleto

eh original o-fotocopia certificada o datos de un testigo del hecho. |
Se comunica al usuario informando el inicio del sumario administrativo
correspondiente y el nimero de expediente formado.
MARCO NORMATIVO

o Decreto N° 2407/02 Anexos I y II

o Res. S.T. N0 1027/05 - Res. S.T. N° 47/05

o Articulo 90 del Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N©

1395/98.
NO EMITIR TICKET DE EQUIPAJE O EMITIR TICKET DE EQUIPAJE
VIOLANDO LAS NORMAS VIGENTES (TA08)
OBJETIVO

Procesar los reclamos que tengan por objeto la incorrecta emision o falta de
expedicién de guias o contrasefias de equipaje, en viajes de transporte plblico
de pasajeros de cardcter interurbano e internacional. '
F\ RESPONSABLE _
i\ Gerencia de Calidad y Prestacnon de Servicios - Area Usuarios

)
‘\

-
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DESTINATARIOS ~ - - £ A
Usuarios y/o organismo iniciador del reclamo : ’ ’\ Ary 57(9») '
' PROCEDIMIENTO o e s T

RequiSitos de ingreso: Por escfito, puede ser remitida por correo o —
personalrhente.} ‘
Ademas se solicita: nombre de la empresa, origen y destino del viaje, categoria
de servicio, fecha y hora de salida, y datos del denunciante. , '
- Como documentacién es necesario presentar original o copiabdel> pasaje y de la
guia o contrasefia de equipaje. En caso de reclamarse la falta de entrega de la
guia, se requeriran los datos filiatorios de un testigo del hecho. ‘ :
La denuncia debe contener:

- una descripcién de los datos faltantes en la contrasefia o bien, la mehcién
de su falta de entrega.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area que asigna nimero de
reclamo. ) ,
_'Se confecciona un eﬁ(pédiente que debe contener la siguiente documentacién:
formulario imbreso del reclamo efectuado, notas enviadas por el usuario, boleto
en original o fotocopia»ce»rtiﬁcada, guia de equipaje o datos de un testigb del
hecho. _ ' ‘
Se comunica al usuario informando el inicio del sumario administrativo
correspondiente y el nimero de expediente formado. '
MARCO NORMATIVO
o Resolucion S.T. N© 47/95 -
o Articulo 126 del Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N©
1395/98. |

VENTA DE MONEDAS (TA09)
OBJETIVO -

Procesar los reclamos que tengan por objeto la comercializacion indebida de
monedas, a una cotizacion diferente de la oficial, por parte de empresas de

transporte urbano de pasajeros.

RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
DESTINA'I"ARIOS

Q Usuarios y/o organismo iniciador del reclamo
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PROCEDIMIENTO o - N

e - . NG
Requisitos de ingreso: Telefonicamente o por. escrito, puede ser remitido pog\'

correo, via web o personalmente. - )
Ademds se solicita: nimero de linea, fecha, hora y lugar del suceso y datos del
denunciante ‘

La denuncia debe contener:

- qha descripcién‘ de los hechos presenciédos por el denunciante.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del drea que asigna nimero de
“reclamo. ' ' '
Se verifican los hechos denunciados a través de una inspeccion ocular in situ. De
corroborarse los mismos, se emite un informe de comprobac'ién.
En caso de_vgrificarse la falta, se confecciona un expediente que debe contener
la siguiente documentacion: formulario impreso del reclamo efectuado e informe
constatatorio. _ o
Se remiten las actuaciones al Banco Central de la Replblica Argentina, para su
i:ratamiento,
Se comunica al usuario informando la derivaciéon y el numero de expediente
formado.
MARCO NORMATIVO _

o Decreto N° 1388/96 - Articulos S5y 6

~ CABE DE LI
'OBJETIVO ,

7 Procesar los reclamos referidos al comportamiento inadecuado y sistematico por
parte de los conductores de autotransporte' publico urbano en las cabeceras
principales o secundarias ge’nerando ruidos molestos, falta de higiene, y otro tipo

~de alteraciones en la zona, estacionamiento de mas de tres vehiculos en la via
publica con motores encendidos.

‘RESPONSABLE ,
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS -
1) Area Fiscalizacién
2) Usuario y/u organismo iniciador del reclamo
' PROCEDIMIENTO
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“l 0
Requisitos de ingreso: telefonlcamente o por escrito, en este segundo caso se ‘gc(\ 7

puede remitir por correo, via pagina web o personalmente """

Ademas se solicita: niumero de linea o nombre de la empresa, lugar, fecha y\_.,/

hora del suceso,' nimero de tres (3) internos (opcional) y datos del

denunciante.

El reclamo debe contener _

- una descrnpcnon de los hechos con5|gnando la fecha aproxnmada desde la
que ocurren los mismos, asi como si existieran reclamos con |dent|co
objeto presentados ante la Municipalidad. ' _

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asugna un

ndmero de reclamo.

Se intima a la empresa para que regularice la situacién y se informa lo actuado

al usuario a fin de obtener informacién acerca de la regularizacién o no de la

situacion. | ' |

‘Asimismo, se deriva la denuncia al Area Fiscalizacién 'conjuntamente con la

estadistica de quejas para orientar los operativos de inspeccién. ‘

En caso de que persista el problema o si el reclamo fue present_ad‘o'porv escrito,
se confeccionan las actuaciones que deben contener: formulario impreso del
reclamo efectuado, notas enviadas por el usuario si hubiere, notas enviadas a la
empresa e informes de inspeccion, si los hubiera. |

Se rem'iten las actuaciones al Area Fiscalizacion, solicitand'o inspeccion.

Recibido el ihforme pertinente, se informa al usuario su contenido mediante nota
GCPS.

En caso de haberse confeccionado acta de comprobacion, se inicia el sumario
administrativo correspondiente.

MARCO NORMATIVO
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - articulo
120 | |
o Decreto N° 656/94

TERMINAL (TE02)
OBJETIVO

Procesar los reclamos referidos a incumplimientos de la concesionaria

correspondiente a ETOR al contrato de concesién de la terminal, respecto a la
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debida informacién al publico, falta de higiene, escaleras mecanicas . y-=
: ) . LN 4"/;/,.\_,4\\\\
AL, Cf;\l

- funcionamiento general de la terminal.
RESPONSABLE |
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS
1) Gerencia de Control Técnico

2). Usuario y/u organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO
- Requisitos de ingreso': te-lefénicanﬁente o por esCrito, en este segundo caso se
* puede remitir por correo, via pagina web o personalmenté.
: Ade’ma'vs se solicita: Iugar, fechay 'hc-)ra del suceso y datos del denunciante.
También se requiere acompaiiar, si existiese, el reclamo efectuado ante TEBA.
~ El reclamo debe contener una descripcién de los hechos consignando la fecha en
‘que ocurre la situacién. L
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
nGimero de reclamo. ' o
Se confeccionan las actuaciones que debe contener el formulario impreso del
reclamo efectuado. '
Se remiten las actuaciones a la Gerencia de Control Técnico, a efectos de que
gire los obrados a la Comision de Control de la ETOR.
Se informa al usuario lo actuado mediante nota GCPS.
MARCO NORMATIVO -
o Res. MEYOSP N° 1494/92
o Res. MEYOSP N° 859/93
o Res. ST NO 449/94

TERMINALES ALTERNATIVAS (TE03)

Cédigo en desuso |

OTROS TERMINAL (TEO04)

Cddigo en desuso
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ABANDONO DEL PUESTO DE CONDUCCION - (CHO1 l/ [ 86 N7
OBJETIVO : | : B \v: A
Procesar los reclamos referidos al abandono sin causa justificada del puesto de\ ,///

_conduccién durante la prestacién de un servicio publico urbano o interurbano de
pasajeros. ' |
RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - /\rea Usuarios
DESTINATARIOS o |

1) Usuario y/u organlsmo iniciador del reclamo
2) Gerencia de Control Tecnlco

- PROCEDIMIENTO
Requisitos de ingreso: telefomcamente 0 por escrito, en este segundo caso se

puede remitir por correo, via pagina web o personalmente

Ademas se solicita: nimero de linea o nombre de la empreéa denunciada,

nimero de interno o patente, lugar y fecha'delb suceso y datos del denunciante.

En caso de que existieran testigos, datos completos del mismo.

El reélamo debe contener: '

- una detallada descripcion de los hechos consugnando la fecha y el lugar en
‘que ocurrié la situacién.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un

nuimero de reclamo.

Se informa al usuario el trdmite asignado a los reclamos relacionados con la

~ conducta de los choferes. |
Sé intima periédicaménte a las empresas pres’tatarias'de servicios publicos de
autotransporte de pasajeros a efectos de que identifiquen a los conductores
involucrados en las denuncias con el fin de ingresarlos en él Registro de
Conductores Denunciados. |

Con la recepcién del informe de la empresa se registra el nombre, apellido y DNI
‘del conductor asociado al niGmero de denuncia recibido
En caso ’de que el usuario no aporte mas pruebas o testigos se da por concluido
el tramite. ‘

Si existen pruebas se procede a la apertura de expediente que debe contener el

;formula‘rio impreso del reclamo efectuado. '

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.

Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.
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En caso de detectarse recurrencia en las denuncias registradas contra un mlsmo

conductor, se inicia expedlente de oficio para soI|C|tar su reevaluacion psncofnsnca \ v

ety

‘&

MARCO NORMATIVO _ | N

o Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N©1395/98 ~ Articulo 116
o 'Res.S.T.N°135/94 - '

ACCIDENTE DE TRANSITO (CHO02)
OBJETIVO

Procesar los reclamos feferidos accidentes de trénsifo que involucran una
empresa de transporte automotor de jurisdiccién nacional. '
RESPONSABLE | - |
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS | .
-1v) Usuario y/u organismo iniciador del reclamo
2) Gerencia de Control Técnico. - '
PROCEDIMIENTO
- Requisitos de ingreso: telefénicamente o por escrito, en este segundo caso se
puede remitir por correo, via pagina web o personalmente. ' '
Ademads se solicita: numero de linea o nombre de la empresa denunciada,
nimero de interno o patente, lugar y fecha del suceso y datos del denunciante.
En caso de que éxistieran testigos, datos completos del mismo.
El reclamo debe contener: | | |
- una détallada' destripcién de los hechos consignando la fecha en que
ocurrid la situacion. |
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigha un
numero de reclamo.
Se iinforma al usuario el trdmite asignado a los reclamos relacionados con la"
_ conducta de los choferes. 7 ‘
Se intima periédicamente a las er_npresas‘prestatarias de servicios publicos de
autotransporte de paséjeros a efectos de que identifiquen a los conductores
involucrados en las denuncias con el fin de ingresarlos en el Registro de
Conductores Denunciados. | v o
\ Con la recepcion del ihfo;rme de ia empresa se registra el nombre, apellido y DNI
\\‘}\\;‘a del conductor asociado al nGmero de denuncia recibido. |
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En caso de que el usuario no aporte mas pruebas o testigos se da por conclwdo
el tramite.
Si existen pruebas se procede a la apertura de expedlente que debe contener. eI
formulario impreso del reclamo efectuado. ' ’
" Se inforima al usuario el curso asugnado al reclamo.

Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.

En caso de detectarse recurrencia en las denuncias registradas contra un mismo

conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacién psicofisica.

MARCO NORMATIVO
o Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N°1395/98 - Articulos 96
y siguientes. '
o Res.S.T. N° 135/94

AGRESION O INTENTO DE AGRESION (CH03)

OBJETIVO

Procesar los reclamos referidos a la agresion fisica o intento de agresién fisica
contra un usuario pof paf‘te del personal de conduccién dé ‘empresas de
“autotransporte publico de pasajeros de caracter urbano e interurbano.
RESPONSABLE |
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
 DESTINATARIOS -
| 1) Usuario y/u organismo iniciador del reclamo
- 2) Gerencia de Control Técnico
PROCEDIMIENTO
Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por cokreo'_o personalmente.
Ademas se solicita: numero de linea o nombre de la empresa denunciada,
nﬁmerd de interno o patente (en viajes de larga distancia puede ser
reemplazado por el boleto), lugar y fecha del suceso y datos del denunciante. En
caso de que existieran testigos, datos completos del mismo.
Asimismo se debe acompafar boleto original o fotocopia certificada y cualquier
otra prueba documental que pudiera existir. |
'El reclamo debe éontener una descripcién de los hechos consignando ia fecha en
que ocurrio.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
\ nmero de reclamo.

o3 ;A8 Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios | versian Final |
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Se confecciona un expedlente que debe contener: el formulario impreso del:
5!7
reclamo efectuado, notas y documentacién acompafiada por el usuario.
- Se informa al usuario el curso asignado al reclamo y su identificacion. %1;__ /

~ Se inicia la investigacion del hecho a través de un sumario administrativo.

MARCO NORMATIVO ‘
o Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - articulo 115

QIRQULAR CON UNA O AMBAS PUERTAS ABIERTAS (CHO04)

OBJETIVO

Procesar los reclamos referidos a la circulacién con puertas abiertas de los
vehiculos de autotransporte publico urbano o interurbano.

'RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacnon de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS
1) Usuario y/u organismo iniciador del reclamb
PROCEDIMIENTO

Requisitos de ingresb: telefénicamente 0 por escrito, en este segundo caso se
puede remitir por correo, vié péginé web o personalmente. _
Ademas se solicita: numero de linea o nombre de la empresa denunciada,
namero de interno o patente, lugar y fecha del suceso y datos del denunciante.
'En caso de que existieran testigos, datos completos del mismo.
El reclamo debe contener: '
- una detallada descripcion de los hechos consignando la fecha eri que
ocurrio la situacion.
" Se ingresa el reclamo al Slstema de Denuncias del area, en el cual se asugna un
nimero de reclamo. ' _
Se informa al usuario e'I'tra'mite asignado a los reclamos relacionados con la
conducta de los choferes. |
Se intima periddicamente a las empresas prestatarias de servicios plblicos de
autotransporte de pasajeros a efectos de que identifiquen a los conductores
involucrados en Ias'denuncias con el fin de ingresarlos en el Registro de
Conductores Denunciados. .
Con la recepcién del informe de la empresa se registra el nombre, apellido y DNI
del conductor vasocia'do al nimero de denuncia recibido.

_18/05/2010 |
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En caso de que el usuario’ no aporte mas pruebas o testigos se da por concluudo( 9 O
5 . 7
el tramite. » : \: \T f

Si existen pruebas se procede a la apertura de expediente que debe contener el s

Manual de Procedimientos ‘ Py e

g

P S

- formulario impreso del reclamo efectuado.

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.

Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.

En caso de detectarse recurrencia en las denuncias registradas contra un mismo
conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacién psicofisica.

MARCO NORMATIVO
o Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N° 1395/98 - Articulos
121y 105
o Decreto N°© 779/95
o Res. ST N0 25/95

CIR A EX DAD (CHO?

OBJETIVO -
Procesar los reclamos cuyo objeto consiste en la denuncia de vehiculos de
autotransporte publico urbano o interurbahd que se conducen a velocidad
excesiva. ‘
RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacién' de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS '

1) Area Fiscalizacién 7

2) Usuario y/u organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO "
Requisitos de ingreso: telefonicamente o por escrito, en el segundo caso se
puede remitir por correo, via pagina web o personalmente.
‘Ademas se solicita: niumero de linea o nombre de la empresa denunciada,
nimero de interno o patente, lugar y fecha del hecho denunciado y datos del
denunciante. En caso de que existieran testigos, datos completos del mismo.
El reclamo debe contener una descripcion de los hechos consignando la fecha en
que ocurrid.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un

nimero de reclamo.
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Se informa al usuario el trdmite asignado a los reclamos relacionados con la' '

A

conducta de los choferes. - o _ ' U

- Se intima periédicamente a las empresas prestatarias de autotransporte de
pasajeros a efectos de qué identifiquen a los conductores involucrados en las
denuncias con el fin de ingresarlos en el Registro de Conductores Dehunciados.
Con la recepcion del informe de la em'presa se registra el nombre, apellido y DNI
del conductor asociado al nimero de denuncia recibido. ' '

En caso de que el usuario no aporte mas pruebas o testigos se da por concluido

el tramite. 7 '

Si existen pruebas o si el reclamo fue realizado por escrito y se refiere al . '
transporte inferurbario de pasajeros (o vehiculo que posea discos de diagrama.
de tacégrafo) se procede a la apertura de expediente que debe contener el
formulario impreso del're,clamo efecfuado y la documentacidon que hubiese
aportado el usuario. o '

. Si el reclamo se refiere a transportev w;bano de pasajeros y el hecho ocurre
habitualmente, se requiere al Area Fiscalizacién su inspecci_én.

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.
" En caso de haberse corroborado el Hecho o bien, de contar con elementos
‘probatorios que hicieran 'factible una investigacion de los-hechos, se da comienzo
a la misma mediante un sumario administrativo. |

MARCO NORMATIVO |
o Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 Articulo 96
o Res. ST N© 24/95 - '
o Decreto N° 779/95
o Res.S.T.135/94

CONDUCIR EN FORMA IMPRUDENTE (CHO6)
OBJETIVO o :

Procesar los -reclamos referidos a la conduccién imprudente por parte de los
conductores de vehiculos de autotransporte publico urbano e interurbano de
pasajeros; Se refiere a infracciones a las normas de transito que ponen en
~ peligro la seguridad de! usuario como por ejemplo: cruzar con luz roja, cruzar
con barreras bajas, etc.
- RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
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DESTINATARIOS , : - ,L B 9&/ i
1) Usuario y/u organismo iniciador del reclamo NN
\Q. , /'

 2) Empresa denunciada v ‘ -
PROCEDIMIENTO '

: Requusutos de ingreso: telefonucamente o por escrlto, en ‘este segundo caso se
puede remltlr por correo, via web o personalmente.
Ademés se solicita: nimero de linea o nombre de la empresa denunciada,
nimero de interno o patente, lugar y fecha del suceso y datos del denunciante.
En caso de que existieran testigos, datos completos del mlsmo
El reclamo debe contener: ' '

‘- una detallada descnpcuon de los hechos consngnando la fecha en que
-ocurrio la situacion. _

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuhcias del area, el cual le asigna un
numero de reclamo. ‘
Se mforma al usuario el tramite asngnado a los reclamos relacionados con la
conducta de los choferes. ' '
Se intima perlodlcamente a las empresas prestatarias de servicios publlcos de
autotransporte de pasajeros a efectos de que identifiquen a los conductores
involucrados en las denuncias con el ’ﬁn_ de ingresarlos en el Registro de
Conductores Denunciados. ‘
Con la recepcién del informe de la empresa se registra el nombre, apellido y DNI
del conductor asociado al nGmero de denuncia recibido. '
En Caso de que el usuario no aporte mas pruebas o testigos se da por concluido
el trdmite. ' | |
Si existen pruebas se procede a la apertura de expediente que debe contener el
formulario impreso del reclamo efectuado.
Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.

| Se da comienzo aI‘ sumario administrati;/o ,éorrespbndiente.

En caso de detectarse recurrencia en las denuncias registradas contra un mismo

conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacion psicofisica.

t

MARCO NORMATIVO
o Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N©1395/98 - Articulo 96 y
siguientes.

»vw}
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CONVERSAR CON LOS PASAJEROS (CHO7) - - . == 'N
OBJETIVO - T ! 3
)Y ‘1

Procesar los reclamos cuyo objeto se basa en la desatencnon en la forma de 95
conducir durante el servicio de autotransporte publico urbano. '\ \ NG
RESPONSABLE = o ey /

Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios

-DESTINATARIOS

1) Usuario y/u organismo iniciador del reclamo

2) Empresa denunciada
PROCEDIMIENTO
_Requisitos de ingreso: telefénicamente o por escrito, en este segundo caso se
puede remitir por correo, via web o personalmente. o '
Ademas se solicita: numero de linea o nombre de la empresa denunciada,
nimero de infernb 0 patente, lugar y fecha del suceso y datos del denunciante.
En caso de que existieran testfgos, datos completos del mismo.
El reclamo debe contener: 4

- una detallada desCripciéh de los hechos consignando la fecha en que

ocurrié la situacién.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del drea, en el cual se asigna un

namero de reclamo. ) _
Se informa al usuario el trdmite asignado a los reclamos relacionados con la
conducta de los choferes.

Se intima periddicamente a las empresas prestatarias de servicios publicos de

-autotransporte de pasajeros a efectos de que identifiquen a los conductores

involucrados en las denuncias con el fin de ingresarlos en el Registro de
Conductores Denunciados. BN
Con la recepcién del informe de la empresa se registra el nombre, apellldo y DNI

~ del conductor asociado al nimero de denuncia recibido.

En caso de que el usuario no aporte mas pruebas o testigos se da por concluido
el tramlte _

Si existen pruebas se procede a la apertura de expediente que debe contener el
formulario impreso del reclamo efectuado.

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.

- Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.

En caso de detectarse recurrencia en las denuncias registradas contra un mismo
conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacion psicofisica.
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MARCO NORMATIVO: | //;, ’ “‘@2{\ H,
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N° 1395/98 Art. 123 !
Vi
| ﬁ-;,_w_ %
‘ESCUCHAR RADIO (CHO8)
OBJETIVO

Procesar los reclamos que tengan por objeto la denuncia de vehiculos d_e
éuto’transporte publico urbano, cuyos conductores desatiendan el manejo
escuchando radic_). Cabe aclarar que en los vehiculos diferenciales esta permitida
* la musica funcional. S

RESPONSABLE | |
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area USuarios
DESTINATARIOS ' _ ‘ ’

'1) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

2) Empresa denunciada »
PROCEDIMIENTO ,
Requisitos de ingreso: telefénicamente o por escrito, en este segundo caso se

' puede remitir por correo, wa web o personalmente. '

Ademas se solicita: nimero de Imea o nombre de la empresa denunciada,
nimero de interno o patente, lugar y fecha del suceso y datos del denuncnante
En caso de que existieran testigos, datos completos del mismo. '
El reclamo debe contener:

- una detallada descrnpcuon de los hechos consignando la fecha en que

ocurrid la situacién.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denunciag del area, en el cual se asigna un
nimero de reclamo.
Se informa al usuario el trdmite asignado a los reclamos relacionados con la
conducta de los choferes.
Se intima periédicamente a las empresas prestatarias de servicios publicos de
autotransporte de pasajeros'a 'éfectos de -que identiﬁqu‘en' a los conductores
involucrados en las denuncias con el fin de ingresarlos en el Registro de
Conductores Denuvnciados
Con la recepcnon del informe de la empresa se registra el nombre, apellido y DNI
del conductor asociado al nimero de denuncia recibido.
En caso de que el usuario no aporte mas pruebas o testigos se da por concluido
el tramite. '

\|
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formulario impreso del reclamo efectuado.

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.

Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.

En caso de detectarse recurrencia en las denuncias registradas contra un mismo

conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacion psicofisica.

‘MARCO NORMATIVO. ‘
o Reglamehto de Penalidades aprobado por Decreto N°© 1395/98 - Art. 123

NO CUMPLIR CON DISPOSICIONE AS A PERSONAS CON

- MOVILIDAD REDUCIDA (CHO09)
OBJETIVO

_.’,Procesar los reclamos que tengan -por objeto la denuncia en el incumplimiento dé‘
disposiciones vinculadas a reglar el transporte de personas con movilidad
A “reducida a saber: descenso y ascenso por puerta delantera en cualquier esquina,
asignacion de asientos para personas con movilidad reducida.
RESPONSABLE | -
_ Gérencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
 DESTINATARIOS
1) Usuario y/u organisrho iniciador del reclamo
2) Empresa denunciada |
' PROCEDIMIENTO
‘Requisitos de ingreso: telefénicamente 0 por escrito, en este segundo caso se
puede remitir por correo, via web o personalmente.
Ademas ‘se solicita: nimero de linea o nombre de la empresa denuncnada,
namero de interno o patente, lugar y fecha del suceso y datos del denunciante.
- En caso de que existieran testigos, datos completos dei mismo.
El reclamo debe contener: o
- una detallada descripcion de los hechos consignando la fecha en que
ocurrié 1a situacion. ,
Se lngresa el reclamo al Slstema de Denuncuas del 4rea, en el cual se asigna un

nimero de reclamo.

Se informa al usuario el trdmite asignado a los reclamos reIacnonados con la
conducia de jos choferes.
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Se intima penodlcamente a las empresas prestatanas de servicios publlcos de 9’)6

autotransporte de pasajeros a efectos de que identifiquen a los conductores\ o /
involucrados en las denuncias con el fin de mgresarlos en el Registro de\»m o
Conductores Denunciados.
Con la recepcién del informe de la empresa se regnstra el nombre, apellido y DNI
“del conductor asociado al nimero de denuncia recibido. o
En caso de que eI usuario no aporte mas pruebas o testlgos se da por conclu1do
eI tramite. _ ) ' .
Su existen pruebas se proCede a la apertura de expediehte que debe contener el
formulario impreso del reclamo efectuado.
Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.

Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.

En caso de detectarse recurrencia en las denuncias reglstradas contra un mlsmo
conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacion psucof' isica.

MARCO NORMATIVO: :
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N°© 1395/98 - ART.141
o Ley 22431 o
o Ley 24314
o Res. CONTA N© 176/96
o Res. MOYSP N© 533/83
o Decreto N9914/97 y ;oncordantes

VIOLAR LA P DE FUMAR (CH
OBJETIVO o | |
Procesar los reclamos que tengan pdr objéto la denuncia en el incumplimiento
relativo a la prohibiciénbde fumar por parte del conductor de un servicio de "
autotransporte publico urbano o interurbano de pasajeros, asi como la falta de
intervencién ante la violaciéon por parte de un Apasaj.ero.
RESPONSABLE |
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Areé Usuarios
DESTINATARIOS |

1) 'Empresa denunciada

2) Usuario y/o organismo iniciador
PROCEDIMIENTO
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Requisitos de ingreso: teleféonicamente o por escrlto, en este segundo caso se ~~

puede remitir por correo, via web o personalmente. ﬁ

Sk

Ademas se solicita: nimero de linea o nombre de la empresa denunc:ada, ey

W
-

numero de interno 0 patente, Iugar y fecha del suceso y datos del denuncvante?g.;_w, .
En caso de que existieran testigos, datos completos del mismo.
El reclamo debe contener: v

- una detallada descripcion de los hechos éonsi'gnando la fecha en que

ocurrié la situacién. o

Se mgresa el reclamo al Slstema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
numero de reclamo. _ _ '
Se informa al usuario el tramite asignado a los reclamos relacnonados con la
conducta de los choferes.
Se intima »periéd_icam‘ente a las empresas prestatarias de servicios publicos de

~ autotransporte de pasajeros a efectos de que identifiquen a los conductores

involuckadros en las denuncias con el fin de ingresarlos en el Registro de
Conductores Denunciados. o

Con la recepcién del informe de la empresa se registra el nombre, apellido y DNI
del conductor asociado al niumero de denuncia recibido.

En caso de que el usuario no aporte mas pruebas o testigos se da por Cor'\clluido
el tramite. :

Si existen pruebas se procede a la apertura de expediente que debe contener el
formulario impreso del reclamo efectuado.

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.

Se da comienzo al sumario adniinistrativo correspondiente.

En caso de detectarse recurrencia en las denuncias registradas contra un mismo
- conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacion psicofisica.

- . MARCO NORMATIVO

o Reglafnento de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - Art.122
o Decreto NO 779/95 |

o Res. SETOP N© 204/81

o Res. CNRT No 295/97

o Decreto 779/95
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NO POSEE O TIENE LICENCIA VENCIDA (CH11) - (‘ ! @X -
. : - -
OBJETO | _ : : - Ty

" Procesar los reclamos referidos a la conduccién de vehiculos de autotransporte \ /
_publico urbano o interurbano sin contar con la LNH o con la misma vencida.

RESPONSABLE ‘

‘Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios

DESTINATARIOS . ' -
Usuario y/o organisnﬁo iniciador ael reclamo

PROCEDIMIENTO

‘Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo o personalmente.
Ademas se solicita: numero de linea o nombre de la empresa denunciada,
nimero de interno o patente (en viajes de larga distancia puedé r_eém'plazarse' |
por el boleto), lugar y fecha del hecho denunciado_y datos del denunciante.

En caso de que existén testigcfs, datos completos de los mismos

Asimismo se debe acompanar el boleto original o copla certificada del mismo e

“informe de la base de evaluacnon psicofisica en donde consta la situacién

denuncuada. , _

En el reclamo debe constar una descripciéon del hecho que motivo el reclamo.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
nimero de reclamo. _ |
Se procede al inicio de expediente que debe contener el formulariol irhpreso del

-reclamo efectuado y/o nota suscripta por el denunciante mas las pruebas

aportadas al caso, informe de la base de evaluacién psicofisica y pruebas
aportadas. '
Se informa al usuario el curso asignado al reclamo y el numero de actuaciones.

Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.

MARCO NORMATIVO.
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N° 1395/98 - Art. _113

NO RESPETAR LA PARADA (CH12)

- OBJETO

~ Procesar los reclamos referidos a falta de respeto de las paradas diurnas,

nocturnas o en dias de lluvia, para el ascenso o para el descenso de pasajeros de

un servicio de autotransporte publico urbano.

18/05/2010 |

Pagina 94 de 141

i




_—— - e e . - - PSS PN e b A———— o “ir, o

Comisién Nacional de Rag&&aaééa del Transporte

o i Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios | version Final |

— 20/05/2010
Manual de Procedimientos : ‘ P .
{7{; "_M; “w"-'/“"\

/,/.‘Z'. A~ ’ ﬁ 2\‘\

RESPONSABLE ' - (’§ / "éé o
’ N §
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios W \\ . ‘o
) N - /

DESTINATARIOS L

1) Usuario y/u organismo iniciador del reclamo

2) Empresa denunciada |
PROCEDIMIENTO
Requisitos de ingreso: telefénicamente o por escrito, en este segundo caso se
puede remitir por correo, via web o personalmente.
‘Ademas se solicita: numero de linea o nombre de la empresa denuncnada,
nGimero de interno o patente, lugar y fecha del suceso y datos del denunciante.
En caso de que existieran testigos, datos completos del mismo. o
El reclamo debe contener: _ ' :

- una detallada descripcién de los hechos consignando la fecha en que

ocurri6 la situacion.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denunaas del area, en el cual se asigna un
nimero de reclamo. v
Se informa al usuario el tramite asignado a los reclamos relacionados con la
" conducta de los choferes.
Se intima periddicamente a las empresas prestatarias de servicios pdblicos de
" autotransporte de pasajeros a efectos de que identifiquen a los conductores
involucrados en las denuncias con el fin de ingresarlos en el Registro de
Conductores Denunciados. ,
Con la regepcién del informe de la empresa se registra el nombre, apellido y DNI
del conductor asociado al niumero de denuncia recibido. »
En caso de que el usuario no aporte mas pruebas o testigos se da por concluido
el tramite. , ]
Si existen pruebas se procede a la apertura de ekpediente que debe contener el
formulario irhpreso del reclamo efectuado.
Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.
Se da comienzo al sumario adfﬁinistrativo correépondiente.

En caso de detectarse recurrencia en las denuncias registradas contra un mismo

conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacion psicofisica.

.+ MARCO NORMATIVO

o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - Arts.
117, 118 y 119
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TRATO DESCONSIDERADO (CH13) ‘ (9\ 4 0 ;
OBJETIVO B \ N AR
_ _ -

Proéesar los reclamos que tengan por objeto denunciar trato desconsiderado | pord__ .~
parte del personal de conducciéon de un servicio de autotransporte publico
‘urbano o mterurbano de pasaJeros ' '
RESPONSABLE _ ,

Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios -

'DESTINATARIOS ' "

1) Usuario y/o organismo iniciado del reclamo

| ~ 2) Empresa denunciada

- PROCEDIMIENTO

'Requnsntos de ingreso: telefénicamente o por escruto, en este segundo caso se

~ puede remitir por correo; via web 0 personaimente. A
'Ademas se solicita: nimero de linea o nombre de la empresa denunciada,

" nam'ero de interno o patente, lugar y fecha del suceso y datos del denunciante.

El reclamo debe contener:

- una detallada descripcién de los hechos consngnando la fecha en que
ocurrid la situacion. '

~Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del rea, en el cual se asigna un

numero de reclamo.

- Se informa al usuario el tramite asignado a los reclamos relacionados con la

‘conducta de los choferes. _ _

Se intima periédicamente a las empresas prestatarias de servicios publicos de
autotransporte de pasajeros a efectos de que identifiquen a los conductores
involucrados en las denuncias con el fin de ingresarlos en el Registrb de
Conductores Denunciados.

Con la recepcion del informe de la empresa se registra el nombre, apellido y DNI
del conductor asociado al numero de denuncia I‘ECIbIdO

En caso de que el usuario no aporte mas pruebas o testlgos se da por concluido
el tramite.

Si existen pruebas se proc_ede a la apertura de expediente que debe contener el
formulario impreso del reclamo efectuado.

- Se informa al usuario el curso asignado al reclamo.

Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.
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~En caso de detectarse recurrencna en Ias denuncuas registradas contra un mlsmo \ 40/}

conductor, se inicia expediente de oficio para solicitar su reevaluacion psucof|5|ca S /

MARCO NORMATIVO R
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - Art.115

NEGARSE A TRANSPORTAR EQUIPQE SIN CAUSA QUE LO JUSTIFIQUE

(EMO1)
OBJETIVO

Procesar los reclamos que tengan por objeto denunciar la negativa por parte deI
personal de un servicio de transporte interurbano de pasajeros respecto de la
obligacion de transporte gratuito de hasta 15 kilogramos de peso.

RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Pr_estatién'de Servicios - Area Usuarios

DESTINATARIOS

1) Usuario y/o organismo iniciado del reclamo

| ’ 2) Empresa denunciada |
PROCEDIMIENTO |
Requisitos de ingreso: :telefénicamente o por esé_rito, en este segundo »caso se
puede remitir por correo, via web o personalmente. ' _
Ademas se solicita: nombre de la empresa denunciada, nimero de interno o
patente, lugar y fecha del sucesb y datos del denunciante. En caso de que
“existieran testigos, datos cbmpletos del mismo.

El reclamo debe contener:

- una detailada descripcion de los hechos consignando la fecha en que

ocurrié la situacion. A
‘Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del érea‘, en el cual se asigna un
nimero de reclamo. o
Se informa -al usuario el trdmite asignado a los i'eclamos relacionados con la
conducta del personafl de la eh'ipresa. _
Se intima periédicamente a las empresas prestatarias de servicios publicos de
autotransporte de pasajeros a efectos de que adopten las medidas necesarias
para evitar la reuteracnon de sucesos similares al denunciado. '
En caso de que el usuario no aporte mas pruebas 0. testngos se da por ‘concluido
\\ el tramite.

{
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Si existen pruebas se procede a la apertura de expediente que debe contenerxel / 092/
\ ~

- formulario impreso del reclamo efectuado. . , AR ,«"'

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo. Read

Se da comienzo al sumario administrativo correspondiente.

MARCO NORMATIVO | |
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N° 1395/98 - Art.129

EXT VIOT TAL O PARCIAL DE PAJES (EM 02

0BJ ETO

Procesar los reclamos referidos al extravio total o parCIal de equipajes o bultos
conﬁados al transport:sta por los pasaJeros

 RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios

- DESTINATARIOS

Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

PROCEDIMIENTO

Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo o personalmente.

Ademads se solicita: nombre de la empresa denunciada, namero de interno o

patente, origen y destlno del vuaJe y datos del denunciante.

Asimismo se debe acompaiiar el boleto original o copia certificada del mismo y si
el pasajero cuenta con guia de equipaje, debe agregarla en original o copia
certificada. , , |

Si e_l pasajero no cuenta con guia de equipaje debe acompafiar datos de testigo y
reclamo por escrito ante la empresa con constancia de recibido por la misma.

Se ingresa el reclamo é_ll Sistema de Denuncias del drea, en el cual se asigna un

namero de reclamo.

Se procede a la apertura de expediente que debe contener Formulario impreso
del reclamo efectuado, riota enviada por 'el usuario, boleto en original o copia
certificada, original o copia certificada de la guia de equipaje o en su defecto
datos de testigo y constancia de reclamo ante la empresa.
En caso de encontrarse acreditados los hechos mediante la documental

~aportada, se intima a la permisionaria ‘a abonar al usuario la indemnizacion

tarifada, prevista por la normativa vigente.
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De mcumplnrse con Ia |nt|maC|on 0, ante Ia ‘necesidad de producnr prueba en

\N/ .,

forma previa, se da comienzo al sumario admlmstratwo pertmente a fin de\_/

investigar los hechos.

_'Se informa al usuario el curso asignado al reclamo y el nimero de actuaciones.
'MARCO NORMATIVO ' ’

o Reglamento de Penaludades aprobado por Decreto NO 1395/98 - Art.127
o Res. ST No 47/95.
o ‘Res.S.T. N0212/02 _

‘NO_DEV TOTALIDAD IMPORTE ABONAD  EL PASAJE
(EM03) | ' |
OBJETIVO | | |
Procesar los reclamos que tengah por objeto denunciar la negativa por parte del
personal de una empresa de trahsporte interurbaho_ de pasajeros a devolver el
importe abonado por pasajes que el hsua_rio pretende devolver antes delvviaje.

RESPONSABLE
Gerencia de Cahdad Yy Prestacion de Servncnos - Area Usuarios
DESTINATARIOS
1) Usuario y/o organismo iniciado del reclamo
2) Empresa denunciada
PROCEDIMIENTO
Requisitos de ingreso: telefonlcamente 0 por escrito, en este segundo caso se
puede remitir por correo, personalmente o via web.

 Ademés se solicita: el nombre de la empresa, fecha y hora del suceso, fechay

hora del viaje, origen y destino del viaje y datos del denunciante.
En caso de contar con un testigo, datos completos del mismo.
También se requiere: ‘ |
- copia Iegalizadé del pasaje cuya-devolucién se pretende.
- original o copia - certificada del boleto que se haya abonado (de
corresponder)_.
En el reclamo debe describir hechos y poseer la firma del denunciante.
Si el usuario se comunica con antelacién a la fecha del viaje, se intenta la
solucion a traVés de la comunicacién informal con la empresa a fin de promover
la solucién de la situacién planteéda.

Si el conflicto se soluciona se da por terminado el tramite.
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v efectua una inspeccion in situ para verifi icar los hechos.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area -qt.ie asigna numero de
reclamo. ’

- Se ihicia’n actuaciones que deben contener la -siguiente documentacién:
formulario del reclamo, documentacién aportada por el usuario, datos de
testigos présenciales del hecho y acta o infofme de comprobacién de la falta, si
Ios hubiere. _

Si los hechos se encuentran acreditados con la ‘documentacién obrante en el
expedlente, se intima a la permisionaria a restituir el importe abonado por el

. usuario —cOn menos la quita que corresponda por la devolucion.

 Se ‘comunica al usuario el tramlte asignado al reclamo Y el numero de ,
expedlente formado.

De no cumplirse con la intimacién o de no encontrarse probados los hechos, se
procede a iniciar la investigacion correspondiente a través de un sumario
~ administrativo. '

1 MARCO NORMATIVO

‘ ‘ - o Reglamento de Penahdades aprobado por Decreto NO 1395/98 - Art.124
| . o Res. M.T.N. N01317/53 |

| ' o Ley N024240

NO EXHIBIR CUADRO TARIFARIO (EM04)

OBJETIVO '

Procesar los reclamos qué tengan por o'bjeto‘denunciar Ié falta o deficiente
exposicién de cuadros tarifarios en servicios de autotransporte publico de
pasajéros de caracter urbano. | » |

RESPONSABLE .
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuanos
DESTINATARIOS

1) Gerencia de Control Técnico

2) Area Fiscalizacién

i 3) Usuarios y/o organismo iniciador del reclamo

7 18/05/2010 |
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correo, pagma web o personaimente.
Se solicita: numero de linea, fecha y hora de suceso, nimero de interno del
vehiculo queApresent’a ve_i desperfecto',' parada en donde se intentd acceder al
mismo y datos del denunciante. '
La denuncia debe contenér:

- una descripcién del hecho que la motiva.
Se mgresa el reclamo aI Sistema de Denuncias del area que asngna numero de

reclamo. _
.Se " utiliza para elaborar estadlstlca destinada a orientar las mspeccnones )

realizadas periédicamente por el Area de Fiscalizacién.
Se comunica al usuario la derivacion. o
En caso de detectarse recurrencia de la denuncia o bien, si la misma ingreso en

forma escrita, se confecciona un expediente conteniendo formulario impreso de

“la denuncia y toda la documentacién adicional que se disponga.

Se envia nota al Area Fiscalizacion girando las actuaciones y solicifando la
inspeccion.
Se remite Nota G.C.P.S. al usuario mformando del curso asngnado asu reclamoy
nimero de exped|ente formado. _
Si se confeccioné Acta de Infraccién, se informa al usuario la constatacion y se
da comienzo a la instruccién del sumario administrativo correspondlente
MARCO NORMATIVO

o Decreto NO 656/94

o Articuio 111 del Régimen de Penalidades aprobado por Decreto

N©01395/98.

PRE R SERVICIOS NO HABILITADOS (EMO5

OBJETIVO ‘

Procesar los reclamos que tengan por objeto denunciar la prestacion de servicios
de transporte de pasajeros por empresas no habilitadas para tal fin, tanto en
transporte urbano o interurbano de pasajeros. |

RESPONSABLE
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DESTINATARIOS
1) Gerencia de Control de Permisos

.
K-‘:C‘.'Q N

2) Gerencia de Control Técnico - ‘ .
3) Area Fiscalizacion
4) Usuarios y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO
Requnsntos de ingreso: telefonicamente o por escrito, puede ser remitida por
correo, paglna web o personalmente '
Se solicita: nombre de la empresa, lugar, fecha y hora de suceso, patente del
vehlculo que ha sido detectado prestando el servicio, origen y destino del viaje y
datos del denunciante.
La denuncia debe contener: una descrnpcnon del hecho que la motiva, refiriendo
especialmente la patente del vehiculo afectado a la prestacion del servicio
v irrégular, el recorrido aproximado que realiza, la periodicidad del mismo si fuese
~ conocida. ' "
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denunc:as del drea que asigna numero de
reclamo. ‘
Se confecciona un expediente conteniendo formulario impreso de la denuncia y
toda la documentacion adicional que se disponga.

Se efectua consulta sobre la habilitacion a la Gerencia de Control de Permisos.

De resultar la empresa inhabilitada, se envia nota al Area Fiscalizacién girando
las actuaciones y solicitando la inspeccién.

Se remite Nota G C.P.S. al usuario informando del curso asignado a su reclamo y

nimero de expediente formado. _

Si se confecciond Acta de Infraccién, se informa al usuario la constatacion y se

da comienzo a la instruccién del sumario administrativo correspondiente.

MARCO NORMATIVO /

o Decreto N° 656/94

o Decreto N° 958/92 »

o Articulo 80 del Régimen de Penalidades aprobado por Decreto N°©
1395/98.
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REALIZAR SERVICIOS EN VIOLACION DE LAS D_ALIDADES EMO06 é@

' OBJETIVO ' | | . ' : B
Procesar los reclamos que tengan por objeto denunciar la prestacion de servicios\(v : S |
de transporte de pasajeros por empresas habilitadas para tal fin en condiciones ' |
operativas diferentes a las autorvizadas, tanto en transporte urbano o interurbano ‘

“de pasajerds. ' ' '

RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS B

1) Gerencia de Control de Permisos

2) Gerencia de Control Técnico

3) Area Fiscalizacién

4) UsUarios y]o organismo iniciador del reclamo

PROCEDIMIENTO
'Requisitbs de ingreso: telefénicamente o por escrito, puede ser remitida por
cdrreo, pagina web o peréohalmente. ' |

Se solicita: nombre de la empresa, lugar, fecha y hora de suceso, patente del

vehiculo que Ha“sid_o detectado prestando el servicio, origen y destino del viaje y'
datos del denunciante. o
La denuncia debe contener: _ ,

- una descripcion del hecho que la motiva, refiriendo especialmente Ia'
patente del vehiculo afectado a la prestacién del servicio irregular, el
recorrido aproximado que realiza, la periodicidad del mismo si fuese
conocida.

Se ing'l?esa el reclamo al Sistema de Denuncias del area que asigna m]me_ro de .
reclamo. ' _

Se confecciona un expediente conteniendo formulario impreso de la denuncia y
toda la documentacién adicional que se disponga.

Se efectua consulta sobre la habilitacién a la Gerencia de Control de Permisos.

De resultar inhabilitada la modalidad de prestacion del servicio, se envia nota al

Area Fiscalizacién girando las actuaciones y solicitando la inspeccion.

Se remite Nota G.C.P.S. al usuario informando del curso asignado a su reclamo y
nimero de expediente formado.
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Si se confecciond Acta de Infraccién, se informa al usuario la constatacién y'se
da comienzo a la instruccion del sumario administrativo correspondiente.
" MARCO NORMATIVO

o Decreto N° 656/94

o Decreto N° 958/92

o Decreto N© 2407/02

o Articulo ‘86 del Régimen de Penalidades aprobadq por Decreto N°

1395/98. |

'SUGERENCIAS (EM07)
Cédigo en desuso

NO DAR CUMPLIMIENTO AL DESCANSO MINIMO (EMOS8)
OBJETO ‘ ‘ - '

Procesar los reclamos referidos a la conduccién de vehiculos de autotransporte
publico urbano o interurbano sin contar con el descanso' reglamentario minimo.
RESPONSABLE o | |
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS | ‘
1) Area Fiscalizacién -
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO |
Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo o personalmente.
Ademds se solicita: nimero de linea o nombre de la empresa denunciada,
nimero de interno o patente (en viajés de larga distancia puede reemplazarse
por el boleto), lugar y fecha del hecho denunciado y datos del denunciante.
En caso de que existan testigos, datos completos de los mismos.
- En el reclamo debe constar una destripcién del hecho que motivo el reclamo.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denunci‘as del drea, en el cual se asigna un
numero de reclamo. _ |
Se procede al inicio de expediente que debe contener el formulario impreso del
reclamo efectuado y/o nota suscripta por el denunciante mds las pruebas
aportadas al caso. ' ‘
Se deriva al Area Fiséal_izacién, solicitando inspeécién. ,
N . Se remite Nota G.C.P.S. al usuario informando del curso asignado a su reclamo y> '

(R
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Si se confecciond Acfa de Infraccién, se informa al usuario la constatacion y se
da comienzo a la instruccién del sumario administrativo»correspondiente.
MARCO NORMATIVO. '

o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto NO 1395/98 Art. 96 -

Cédigo en desuso

VIQLACION A LA QBLIGACION DE QEVQLVER EL EQUIPAJE EN BUEN

ESTADO (EM10)
oBJ ETIVO

Procesar Ios reclamos referidos al deterioro total 0 parcnal de equnpajes o] bultos
confiados al transportista por los pasajeros.

RESPONSABLE
Gerencia de Cahdad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS ,
1) Usuario y/o organismo iniciado del reclamo
2) Empresa denunciada
PROCEDIMIENTO v _
Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo o bersonalmente.

" Ademds se solicita: nombre de la empresa denunciada, nimero de interno o

patente, origen y destino del viaje y datos del denunciante.

Asimismo se debe acompafiar el boleto original o copia certificada del mismo y si
eI pasajero cuenta con guna de equipaje, debe agregarla en original o copia
certlﬁcada

Si el pasajero no cuenta con guia de equipaje debe acompaﬁar datos de testigo y

reclamo por escrito ante la empresa con constancia de recibido por la misma.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un

numero de reclamo. _ | “ _

Se procede a la apertura de expediente que debe contener Formulario impreso'
del reclamo efectuado, nota enviada por el usuario, boleto en original o copia

certificada, original o copia certificada de la guia de equipaje o en su defecto

datos de testigo y constancia de reclamo ante la empresa. '

En caso de encontrarse acreditados los hechos mediante la documental

aportada, se intima a la permisionaria a abonar al usuario la mdemnlzacnon |
tarifada, prevnsta por la normativa vigente.
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investigar los hechos v ,
Se informa al usuario el curso asignado al reclamo y el nimero de actuaciones.
MARCO NORMATIVO
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N© 1395/98 - Art.127
o Res. S.T. N°47/95
o Res.S.T. N°212/0_2 '

SERVI NCIALES
Codigo en desuso

111

ENCO 12)
OBJETIVO

. Procesar los recla'mos’referidos al extravio total o parcial de encomiendas )

bultos confiados al transportlsta por los usuanos que no fueron pasa]eros del

servicio en que se realizo el traslado de estas

RESPONSABLE
“Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS |
Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO

Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo o personalmente.

Ademads se solicita: nombre de la erhpresa denunciada, numero de interno o
patente, origen y destino del traslado y datos del denunciante.
Asimismo se debe acompanar Ia guia de encomienda, en original o copla

certificada. o ,
Si el usuario no cuenta con guia de encomienda debe acompafiar datos de

testigo y reclamo por escrito ante la empresa con constancia de recibido por la
misma. .
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del drea, en el cual se asigna un
nimero de reclamo.

Se procede a la apertura de expediente que debe contener Formulario impreso
del reclamo efectuado, nota enviada por el usuario, original o copia certificada '
de la guia de equipaje o en su defecto datos de testigo y constancia de reclamo

\
ante la empresa.
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equnvalente al valor declarado de la encomienda o, de haberse despachado sm\’ &/
Wo & WA
valor declarado, la intimacién se efectia por el maximo prewsto en la Resolucion

S.T. N°47/95 modificada por Resolucién S.T. N0212/02.

De incumplirse con la intimacién o, ante la necesidad de producir prueba en
forma previa, se da comienzo al sumario administrativo pertinente a fin de

- investigar los hechos

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo y el numero de actuaciones.
MARCO NORMATIVO
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto NO 1395/98 - Art.127
o Res. ST N© 47/95.
o Res. S.T. N0212/02

VENTA AMBULANTE (LF01)
cédigo en desuso ’

INOBSERVANCIA DE APLICABLE A LA MATERIA NO
DETALLADA (VAO1) ' ’
OBJETO

Procesar los reclamos referidos a incumplimientos de otras normas relativas a la
-'préstacién de los servicios publicos, cuya redaccion refiere su penalizacion a
través del Decreto NO 1395/98 mas no poseen tipificacién especifica.
RESPONSABLE I

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios

' DESTINATARIOS

1) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

2) Area Fiscalizacién
PROCEDIMIENTO
Requisitos de ingreso: Telefénicamente o por escrito que se puede remifir por
correo, via web o personalmente. “ '
Ademds se solicita: nimero de linea 0 nombre de la empresa denunciada,
nimero de interno o patente (si se trata de un acontecimiento susceptible de‘
verificacién ulterior, podré obviarse la falta de pasaje o datos de testigos).
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
hGmero de reclamo.
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Se procede a la apertura de expediente que debe contener Formularlo |mpres
del reclamo efectuado y elementos remitidos por el usuario.

En caso de resultar factible ia realizacién de una inspeccion para verificar los
hechos, se solicita la misma al Area Fiscalizacién.

Se da comienzo aI sumarlo administrativo pertmente a fin de mvestngar los
hechos

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo y el nimero de actuaciones.

MARCO NORMATIVO
o Reglamento de Penalidades aprobado por Decreto N° 1395/98 - Art.141

B A DE TRANSPORTE AUTOMOTOR (V
Cédigo en desuso.

18/1
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ANEXO II

| 'PROCEDIMIENTOS ESPECiFICOS: TRANSPORTE FERROVIARIO

INCUMPLIMIENTO DE SERVICIO PROGRAMADO (SE01)
- OBJETIVO

Procesar reclamos referidos a demoras mayores a ‘los cinco minutos de
tolerancia, alteraciones horarias, adelantamientos y cancelaciones respecto al

~ servicio ‘programado para Ios'concesionarios ferroviarios de la Regidn
Metropolitana de Buenos Aires. '

RESPONSABLE 5
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios . ’
DESTINATARIOS |

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias (GCF) - Area Fiscalizacion

Ferroviaria (AFF)

2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO '
Requisitos de ingresos: por teléfono, por escrito ante Mesa de Entradas, pagina
web o personalmente completando formulario de reclamo.
Ademas se requiere: los datos de la linea, estacién, origen y destino del viaje,
fecha y hora, datos del denunciante y el tiempo de duracién de la demdra. No se
requiere documentacion. ‘
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del a’_rea; el cual le asigna un
nimero de reclamo. V
Mensualmente se envia informe a la GCF - AFF con las denuncias recibidas por
este cdédigo, para contrastar la informacion recibida de los usuarios con los
partes emitidos por Ios_cbntesionarios, y para que tomen la intervencion que le
compete. | ,
Se responde al usuario mediante nota consignando el nimero de réclamo e
informando sobre las acciones dev esta Comision para controlar el cumplimiento
de los contratos de concesion. '
Las presentaciones por escrito en Mesa de Entradas, se registran como
Expediente, se ingresa en el Sistema de Denuncias del érea asignando el numero

de reclamo, comunicando al usuario sobre la .tramitacién que se inicia. Se

‘ Xderivan los antecedentes a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias, solicitando
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intervencién del &rea sobre lo planteado La respuesta obtenida se transmite al

usuario ampliando la primera comunicacion.
MARCO NORMATIVO:

o Contrato de Concesién y Addendas

OFERTA INSUFICIENTE (SE02)
OBJETIVO | \
Procesar reclamos referidos a la oferta insuficiente de coches (no furgones) por

parte del -conce,sior‘\ario con relacién a lo estipulado por el Anexo X del Contrato.
RESPONSABLE ,
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS | |

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias

.2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO ,
Requisitos de ingresos: por escrito ante Mesa de Entradas, se puede remitirl por -
correo, pé’gina web o personalmente completando formulario de reclamo.
Ademés se requiere: I-inea,’ ramal, fecha y hora del suceso, origen y destino del
viaje y datos del denunciante. La documentacion requerida es la cantidad de
coches para esa linea, ramal, dia de la semana y horario. Debe estar la cantidad
de coches que esta corriendo la formacion.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del drea, en el cual se asigna un '
nimero de reclamo. _ ' .
Mensualmente se abre expediente CUDAP que incluye el informe sobre todos-as
denuncias recibidas por este cédigo y se remite a la GCF (AFF) a fin de
contrastar la informacidn recibida de los usuarios con los partes emitidos por los
concesionarios y para que tome la intervencién que le compete.
Se responde al usuario mediante nota consignando el nﬁmér'o de reclamo e
informando sobre las acciones de esta Comision para controlar eI.cu,mpIimiento
de los contratos de concesion. v
Las preséntaciones por escrito en Mesa de Entradas, se registran como
Expediente, se ingresa en el Sistema de Denuncias del drea asignando el nimero
de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacion que se inicia. Se
derivan los antecedentes a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias, solicitando

y intervenciéon del area sobre lo planteado; informacién que se transmite al

J
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MARCO NORMATIVO:

o Contrato de Concesién y Addendas

'NO RE§PETAR PARADA Y/O ESTACIONAMIENTO (SE03)

- Cédigo en desuso

BOLETERIAS (SE04)

"OBJETIVO v
‘Procesar‘reclamos referidos a boleteria cerrada en ambos andenes, demoras por
insuficiente cantldad de boleterlas o atencion del empleado

'RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS '

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias - AFF
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO . ‘

"Réquisitos de ingresos: por teléfono, por escrito eh' AMesa de Entradas, se puede
remitir por‘correo, pa’igina web o personalménte completando formulario de
reclamo. -

Se requiere linea, ramal, estacién y andén, fecha y hora de suceso datos del
denunciante. No se requiere documentacnon Debe constar en la descripcion el
andén en el que se produce la cola y la demora aproximada, u otro motivo de la
denuncia referida a la actuacioén del empleado, la falta de cambio, las diferencias
en el vuelto, o errores en el destino del boleto solicitado. ’ '

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del drea, el cual le asigna un
ntimero de reclamo. ' |

‘ Mensualmente se envia un expediente CUDAP a la Gerencia de. Concesiones
Férroviarias, que incluye el infoi'me sobre todas las denuncias recibidas por ese
concepto, a fin de contrastar la recibida de Ios usuarios con las' inspecciones

- previas o bien realizar una inspeccién in situ.

Se responde al usuario mediante nota consignando el nimero de reclamo e
~informando sobre las acciones de esta Comisi6n para controlar el cumplimiento
de los contratos de concesion. ‘

-Las presentaciones por escrito en Mesa de Entradas, se registran como

cxpediente, se ingresa en el Sistema de Denuncias del area asignando el nimero

\ de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacién que se inicia. Se
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derivan los antecedentes a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias, solicitando

intervencion  del area sobre lo planteado. Recibida la respuesta, -ésta 's’e ﬁ‘?ﬁ\
transmite al usuario ampliando la primera comunicacién. : : \Q:, _
MARCO NORMATIVO: o

o Contrato de concesion y Addendas

'MAQUINA EXPENDEDORA DE BOLETO-MAL FUNCIONAMIENTO (SE05) '
OBJETIVO | | o
Procesar reclamos referidos al mal funcionamiento de las maquinas
expendedoras de boletos en las lineas quellas tienen instaladas. "
RESPONSABLE , '

Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios |

DESTINATARIOS . o
1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias - Area Fiscalizacion Ferroviaria '

2) Usuario y/o _organiAsmo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO | | |
Requisitos de ingreso: .por teléfono, por escrito ante Mesa de Entradas, se puede
remitir por correo, pégina' web o persona|menté completando el formulario de
reclamo. ' '
Se requiere linea, ramal, estacion y ahdén, fecha y hora del suceso, datos del
denunciante. No se requiere documentacién En la descripcic"m debe constar la
ubicacién de la maquma y el error detectado.
N Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del érea el cual le asugna un
nimero de reclamo. ‘
Mensualmente se envia un expediente CUDAP a la Gerencia de Concésiories,
\, Ferroviarias, que incluye el informe sobre todas las denuncias recibidas por este
concepto, a fin de orientar las inspecciones. De haberse éfectu'ado‘inspecciones
recientes se solicita se informe sobre sus resultados.

Se responde al usuario mediante nota consignando el nﬁmero de reclamo e

‘informando sobre las accnones de esta Comision para controlar el cumplimiento

de los contratos de concesmn

Las presentaciones por escrito en Mesa de Entradas, se registran - como

Expediente, se ingresa en el Sistema de Denuncias del area asignando el nl'Jmero

de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacion que se inicia. Se
\\\ derivan los antecedentes a la Gerencia de Concesiones Ferrovnarlas solicitando

\
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intervencion del area 'sobre lo planteado. La respuesta obtenlda se transmite aI
usuario ampliando la prlmera comunicacion.
MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesién y Addendas -

FALTA DE HIGIENE EN EL TR MRO:
OBJETIVO o _
Procesar reclamos referidos a la falta de higiene interior o exterior de los coches
afectados a las lineas de trahsporte ferroviario de la RMBA.
 RESPONSABLE |
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servucnos ‘Area Usuarios
DESTINATARIOS
1) Gerentia de Concesiones Ferroviarias - Area Fiscalizacién Ferroviaria
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO A v v _
Requisitos de ingresos: por teléfono, por escrito ante Mesa de Entradas, se
puede remitir por correo, pagma web o} personalmente completando formulario
de reclamo.
Se requiere linea, ramal, fecha y hora del suceso, mimero de coche (optativo),
- datos del denunciante. No se requiere documentacién.
Los elementos que deben constar en la descripcién son los que permitan la
identificacion de las unidades denunciadas, ello es, horario del tren en
determinada estacién, sentido de la circulacidon ’y en lo posible la numeracion el
coche existente en el exterior. ' '
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual le asigna un
‘namero de reclamo
Mensualmente se envia un'expediente CUDAP, a la Gerencia de Concesiones
Ferroviarias, a fin de orientar las inspecciones periédicas-sobre el material
rodante. ' - ‘
o Se responde al usuario medlante nota consignando el numero ‘de reclamo e
informando sobre las acciones de esta Comisién ante las anomalias denunciadas.
Las presentaciones por escrito en Mesa de Entradas, se registran como
Expediente, se ingresa en el Sistema de Denuncias del drea asignando el nimero

[\ de reclamo, comunicando al usuano sobre la tramitacion que se inicia. Se
\

\\ derivan Ios antecedentes a la Gerencia de Concesiones Ferrowarlas solicitando
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intervencic’m e informacion del area sobre lo planteado. La respuesta obtenida

. se transmite al usuario ampliando la primera comumcacnon ' _ i:@ﬁﬂvu,
7 g
MARCO NORMATIVO ﬁé

t =

o Contrato de concesion y Addendas : ' 5

FICIENCIAS DE M NTENIMIENTO EN EL RO2 -
OBJETIVO | ‘
Procesar reclamos referldos a mal funcnonamlento de ventnladores, iluminacién
deficiente, asientos rotos y/o vidrios rotos de los coches afectados alas Ilneas de
transporte ferroviario de la RMBA.
RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacuon de Servncnos Area Usuarlos ‘
DESTINATARIOS
1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
- PROCEDIMIENTO -
Requisitos de ingresos: por teléfono, por escrito ante Mesa de Entradas, se
_pue;de remitir poi' correo, pagina web o personalmente completando el
formulario de reclamo. o
Se reqmere linea, ramal fecha y hora del suceso, nimero de coche (optativo),
datos del denunciante. _
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del érea; el cual le asigna un
vmﬁ‘m.ero de reclamo. -
Mensualmente se envia un expediente CUDAP a la Gerencia de Concesiones
Ferroviarias, que incluye el informe sobre todas las denuncias recibidas por este
concepto, a fin de orientar las inspecciones. De haberse efectuado inspecciones
recientes se solicita se mforme sobre sus resultados.
Se responde al usuario mediante nota consignando el nimero de reclamo e
mformando sobre las acciones de esta Comisién para controlar el cumpllmlento
de Ios contratos de concesion.
Las presentaciones por escrito en Mesa de Entradas, se registran como
Expedient_e, seingresa en el Sistema de Denuncias del area asignando el nimero
de reclamo,,comunicando al usuario sobre la tramitacidn que se inicia.
Mensualmente se envia un expediente CUDAP a la Gerencia de Concesiones

. Ferroviarias, a fin de orientar las inspecciones que se realizan periédicamente
' sobre el material rodante.
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“Se informa al usuario el curso asugnado al reclamo, y lo actuado por la CNRT / ‘
MARCO NORMATIVO ‘ =

o Contrato de Concesion y Addendas A "%,
FALTA PARCIAL O TOTAL DE LEYENDAS REGLAMENTARIAS EN EL TREN

(MRO3)
: OBJETIVO

‘Procesar reclamos referidos a la falta de obleas informativas acerca de

prohibiciones y reglamentaciones en los coches afectados a las lineas de -

transporte ferroviario de la RMBA. .
- RESPONSABLE -

Gerencia de Calvidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios

DESTINATARIOS '

1) Area Fiscalizacion
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

PROCEDIMIENTO '

Requisitos de ingreso: por telefono, por escrito ante Mesa de Entradas, se puede

remitir por correo, pagina web o personalmente completando el formulario de
" reclamo. '

Se requieré linea, ramal, fecha y hora del suceso, nimero de coche (optativo),
datos del denunciante. ’ . ,
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del adrea, el cual le asigna un
namero de reclamo. v | '

Mensualmente se envia un expediente a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias,
a fin de orientar las inspecciones que se realizan periédicam’ehte sobrel el
material rodante. ’ ' '

Se informa al usuario el curso asignado al reclamo, y lo actuado por la CNRT.

Las -presentationes por escrito en Mesa de Entradas, se registran como
Expediente, se ingresa en el Sistema de Denuncias del drea asignando el nimero
de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacion que se inicia.

Se envia un expediente CUDAP a la Gerencia de Cpncesiones Ferroviarias, a fin
de solicitar su intervencidon e informacién al area sobre lo planteado. La
respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la primera comunicacion.
. MARCO NORMATIVO |

o Contrato de Concesion y Addendas
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' ' ' : A
TARIFAS ESPECIALES (TAO1) (
OBJETIVO :

Procesar reclamos refendos al desconocumaento de descuentos a estudlantes

secundarlos o terciarios.

RESPONSABLE A

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area USuanos _
' DESTINATARIOS

Usuano u organismo iniciador del reclamo

' PROCEDIMIENTO

Requisitos de ingreso: carta y personalmente. Se requiere linea, ramal, estacion,
- fecha y hora del suceso, datos del denunciante, datos de téstigos; es necesario
.presehtar la copia de la credencial estudiantil. - |

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual le asigna un
ndmero de reclamo. ’ A |

Personal del &rea se comunica con el concesionario a fin de resolver el
inconveniente suscitado. | »

Personal del area se comunica telefénicamente con el usuario a fin de dar cuenta
de lo actuado. - . * _

De ser necesario, se abre expediente y se cursa Cédula de Notificacion al
Concesionario dando un plazo para responder sobre Ias medidas adoptadas para

. superar la situacién. ,
Una vez que se recibe informacién acerca de la resolucién del hecho se envia
. nota al usuario dando por cerrado el caso. , |

Si persiste con el hecho, se envia a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias,
para que curse una Orden de Servicio al concesionario.

MARCO NORMATIVO' |

- o Decreto 1500/72- Resoluciones ST. 2/89 y ST. 353/92.

' ERANQUICIAS (TA02)

OBJETIVO | |

Procesar reclamos referidos al desconocimiento de las franquicias para los
- escolares primarios estatales, menores 'de tres '_aﬁos, - discapacitados vy
' pé'nsionados y jubilados comprendidos dentro de los viajes gfatuitos incluidoé en
f el contrato de concesion y en los horarios estipulados.

RESPONSABLE

Gerencua de Calidad y Prestacién de Servucuos Area Usuarios
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DESTINATARIOS

| Usuario y/o organismo |n|C|ador del reclamo
PROCEDIMIENTO
Requisitos de ingreso: carta y personalmente Se requiere linea, ramal estacion,

fecha y hora del suceso, datos del denunciante, datos de testigos.
- Se requiere'r la 'pres_entacién del documento que acredita la condicion ‘de
beneficiario. ) A '
Se ingfesa el reclamo al Sistema de Denuncias del drea, el cual le asigna un
namero de reclamo. ' ‘
‘Personal del drea se comunica por teléfono con el concesionario a fin de resolver
el inconveniente suscitado. | | o :
Personal del area se comunica telefonlcamente con el usuario a fin de dar cuenta
de lo actuado.
De ser necesario, se abre expediente y se éursa Cédula de Notificacién al
Concesionario dando un plazo para responder sobre las medidas adoptadas para
superar la situacién. . v
Una vez que se recibe informacién acerca de la resolucién del hecho se envia
- nota al usuario dando pof cerrado el caso. o
En caso de persistir el inconveniente se solicita a la Gerencia de Concesiones
Ferroviarias que curse Orden de servicio al concesionario. ' '
MARCO NORMATIVO ‘
o Decreto 1500/72 - Resoluciones ST. 2/89 y ST. 353/92 - Anexo V del
" Contrato de Concesién.

VIO EGIMEN TARIFARIO (TA
OBJETIVO
Procesar reclamos refendos al cobro indebido de una tarifa superior a la pautada
para un determinado orlgen-destlno.
RESPONSABLE .
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS | |
1) Gerencia de Cphcesiones Ferroviarias — Area fiscalizacion

AN 2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
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PROCEDIMIENTO : z ' (=

’.'f;«n
I\
origen y destino del viaje, fecha y hora del suceso, datos del denunciante; se ™~

requiere el cuadro tarifario y copia del boleto.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual le asigna un

‘numero de reclamo.

Mensualmente, se envia un expediente a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias
con el objeto de orientar las inspecciones que se realizan periédicamente sobre -

el material rodante.

Una vez que se recibe informacién acerca de la resolucién del hecho se envia

nota al usuario dando por cerrado el caso.

Si la presentacién es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como
expédiente y se 'ingresa al Sistema de denuncias del area asignando el nimero
de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacion que se inicia. A
continuacién se derivan los anteéedentes a la Gerencia de Concesiones
Ferroviarias, solicitando intervencién e informacién del rea sobre lo planteado.

‘La respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la primera

comunicacion.
'-MARCO NORMATIVO
- o Contrato de Concesion y Addendas
PE N 4
Cédigo en desuso

ACCE S01
OBJETIVO

Procesar reclamos referidos a cerramientos de accesos a .la estacion,

-inconvenientes en acceso a boleterias y andenes, mal funcionamiento de

molinetes, dimensiones de molinetes, falta de funcionamiento de escaleras
mecanicas y bocas de entrada cerradas en las lineas de transporte ferroviario de
superficie y subterrdneo de la RMBA. |

RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios

DESTINATARIOS

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias - Area Fiscalizacién Ferrowarla
2) Usuarlo y/o organismo iniciador del reclamo -
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Requisitos de ingresos: por teléfono, por escnto, se puede remitir por correo,
pagina web o personalmente. '
Se requiere linea, ramal, estacidn, fecha y hora del suceso, datos del

.denunciante. Se .requiere. un croquis de la zona (si corresponde). En la

descripcion se debe indicar andén descendente o ascendente, calles lindantes al

acceso denunciado, ubicacién de la escalera mecanica o del molinete que

presenta anomahas

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denunc:as del area, el cual le asigna un
nimero de reclamo. v ' ,
Mensualmente se envia un expediente a la Gerencia de Concesiones Férroviarias
para orientar las inspecciones que se realizan sobre las estaciones y accesos.

Se envia nota al usuario informando lo actuado por la CNRT.

La recurrencia del problema puede dar lugar a la apertura de un expediente
particulafizado y a solicitar una inspeccion puntual.

Si la presentacién es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como
expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del 4rea asignando el nGmero
de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacién que se inicia. A

“continuacidon se derivan los antecedentes a la Gerencia de Concesiones

Sy

Ferroviarias, solicitando intervencion e informacién del area sobre lo planteado,
la cual se transmite al usuario ampliando la primera comunicacion. '
MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesién y Addendas.

SPETAR DISP S I )
- OBJETIVO '

N

N

'.".‘.’;
W

"Procesar reclamos referidos a infracciones a las normas que establecen la plena

accesibilidad al sistema de transporte para los discapacitados en las obras
nuevas o de remodelacién. A su vez incluye reclamos por‘ accesos, rampas y
bafios destinados a discapacitados, que se encuentran en condiciones deficientes
en las estaciones devlas lineas de transporte ferroviario de la RMBA.
RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuanos
DESTINATARIOS

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias - Area de Fiscalizaciéon
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
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PROCEDIMIENTO S /) =
Requisitos de ingresos: por teléfono, por escrito, se puede remitir pdr correo,;\‘ . _‘-/M_' e,

‘pagina web o personalmente. ~ ' et
- Se requiere linea, ramal, fecha y hora del suceso, datos del denuncnante La
descripcién del hecho requiere exactitud del lugar.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual le asigna un
numero de reclamo. _ _
Mensualmente se envia expediente a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias,
que incluye un informe con los reciamos recibidos por este concepto por
concesionario, con el objeto de orientar las mspeccuones que se reallzan
perlodlcamente sobre el material rodante
Se envia nota al usuario informando lo actuado por la CNRT.
Si la presentacnon es por escrito en Mesa de Entradas, se registra- como
expediente y se ingresa al Sistema de denuncsas del rea asngnando el numero
de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacion que se inicia. A
continuacién se derivan los antecedentes a la Gerencia de Concesiones
Ferroviarias, solicita'ndo intervencion e informacion del drea sobre lo planteado.

La respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la primera
comunicacién. '

MARCO NORMATIVO
o Ley 24314
o Decreto 914/97

LTA DE HIGIENE E ENTRE ).

oBJ ETIVO

-Procesar reclamos referidos a falta de higiene en banos, andenes, entre
estaciones, falta de desmalezamiento a los costados y entre las vias en las lineas
de transporte ferroviario de la RMBA. .
RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS

1) Gerencia de Contesiones Ferroviarias - Area de Fiscalizacién
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

I\
A%
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~pagina web o personalmente. A 4
.Se requiere linea, ramal, fecha y hora del suceso, estacién y datos del
denunciante. Se requ’iere una descriptién exact‘a’dAeI lugar y consignar andén '
descendente y/o ascendente.
Se ingresa el reclamo ai Sistema de Denuncias del area, el cual le asigna un
ndmero de reclamo. ' ' '
Mensualmente se envia expediente a la Gerencia de -Concesiones Ferroviarias,
-'que incluye un informe con los reclamos recibidos por este concepto _pbr
concesionario, con el objeto de ‘orientar Ias inspecciones que se realizan
periédicamente en las estaciones 'y areas de vias.
Se envia nota al usuario para informar lo actuado por la CNRT.
Si la presentacion es -por’escrito’ en Mesa de Entradas, se registra como
expediente y se ingrésa al Sistema de denuncias del drea asignando el nimero
de reclamo, comunicando' al ,usuafio sobre la tramitacion que se inicia. A
continuac‘ién' se derivan los antecedentes a la Gerencia de Concesiones
Ferroviarias, solicitando intervencién e informécién del area sbbre lo planteado.
La respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la primera
comunicacion. '
MARCO NORMATIVO
o Contrato de Concesidn y Addendas

ALTA DE ILU ON EN ESTACIONES Y
OBJETIVO

Procesar reclamos referidos a falta de iluminacién en accesos o en plataformas
de las estaciones de las lineas de transporte ferroviario de la RMBA.
" RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
' DESTINATARIOS | |
1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias -Area Fiscalizacion
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO '

Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o via

N

[\

iy

web. Se requiere linea, ramal, fecha y hora del suceso, estacién, datos del

AW
1
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conS|gnar andén ascendente y/o descendente, y consignar si es en el acceso{é
en la plataforma.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias 'delv area, el cual le asigna un
numero de reclamo. » , , v
Mensualmente se envia un expediente a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias,
que contiene un informe con Ias denuncias recibidas por este concepto
'agrupadas por concesionario, con el objeto de orientar las mspeccuones que se
realizan perlodlcamente en las estaciones. _
Si la presentacién es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como
_ expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del area asignando el r)umero
de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacion que se inicia. A
continuacion se de,riva'n los antecedentes a la Gerencia de Concesiones
‘Ferroviarias, solicitando intervencién e informacion del area sobre lo planteado.
" .La respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la primera
comuinicacion. V
- MARCO NORMATIVO
~o Contrato de concesion y Addendas

FALTA DE MANTENIMIENTO EN (ES
OBJETIVO A
Procesar reclamos referidos a falta de manteriimiento de las estaciones de las
lineas de transporte ferroviario de la RMBA. Se refiere a filtraciones, sistema de
-audio, bancos en andenes, ventilacion, roturas, etc. -
RESPONSABLE
' 'vGerenaa de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarlos
DESTINATARIOS
1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias -Area de Fiscalizacién
2) Usuario y/b organismo iniciador del reclamo o
" PROCEDIMIENTO
Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo, pbr teléfono o via
web. Se requiere linea, ramal, fecha y hora del suceso, estacién, datos del
denunciante; se requiere una descripcion exacta del lugar y consignar andén

ascendente o descendente.

Se mgresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual Ie asigna un
numero de reclamo.
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' Mensualmente se envia un expedlente ala Gerencna de Concesiones Ferrowana}s,\,

que ‘incluye un informe con las denuncias recibidas por este concepto agrupadas-

y por Concesionario, con el ob]eto de orientar las inspecciones que se realizan ~ ey

periédicamente en las estaciones. |

Se envia nota al usuario para informar lo actuado por ia CNRT.

Si la presentacién ‘es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como

expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del area asignando el nimero

de reclamo, _comunicahdo al usuario sobre la tramitacion que se inicia. A

continuaciéon se derivan los antecedentes ‘a la Gerencia de Concesiones

Ferfoviarias, solicitando intervencion e informacion del rea sobre lo planteado. -
} ' La respuesta obtenlda se transmite al usuario ampliando la primera
- . comunicacioén. :

MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesién y Addendas

’ PUEST RIZADOS O EN INFRAC ION (E
- OBJETIVO | . |
' Procesar reclamos referidos a puestos ubicados obstruyendo el paso de los

-usuarios, con dimensiones excedidas, ubicados a menos de tres metros dei

Iateral del andén que da a las vias en las lineas de transporte ferroviario de la

RMBA. ' o

RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios

DESTINATARIOS ’

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias
2) Usuario y/o organismo biniciador del reclamo

PROCEDIMIENTO |
; Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o via '
web. Se requiere linea, ramal, fecha y hora de suceso, estacién, datos del
denunuante, la descrnpcnon del hecho requiere ubicacién exacta del |ugar y
consignar andén ascendente o descendente.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncnas del area, el cual le asngna un
numero de reclamo.
Se envia un expediente a la Gerencia de Concesiones FerroViarias, que contiene
formulario de reclamo y solicitud de inspeccion del puesto. . ' |
\U | Se envia nota al usuario informando lo actuado. : ' | ‘

\
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Cuando se recibe la respuesta de la Gerencia Concesiones Ferroviarias isg;»

informa nuevamente al usuario. ' ' v E

.\j |
Si la presentacion es por escrito en Mesa de Entradas, se regustra como\‘_ﬁ‘_

‘expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del area asngnando el nUmero
"~ de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacién que se inicia. A
continuacién se derivan los antecedentes a fa Gerencia de Concesiones
Fefroviarias, solicitando intervencién e informacion del area sobre lo planteado.
‘La respuesta obtenida se transmite al usuvarvio ampliando |a pfimera
comunicacion. '

'MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesion y Addendas ' 5

PUBLICIDAD (ES07
~ OBJETIVO | |

Procesar reclamos referidos a obstrutcién de sefiales de pasos a nivel o que
' atenten contra la visibilidad producida por espacios publicitarios en las lineas de

transporte ferroviario de la RMBA.

RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servncnos Area Usuarios

DESTINATARIOS

1) Gerencia de Ségurida'd en el Transporte
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

PROCEDIMIENTO

Requisitos de ingresos: por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o

via web. Se 'requiere linea, ramal, fecha y hora de suceso, estacién, datos del

denunciante; la descripcién requiere una descripcion exacta del lugar y consignar

andén ascendente o descendente. |

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual le asigna un
~namero de reclamo.
~ Se envia expediente a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias, con el objeto de
~orientar las inspecciones que se realizan peri()dicamenté en las estaciones.

Se envia una nota al usuario informando lo actuado.

Si la p"resen'taciéh es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como
~expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del area asignando el nimero

':\ de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacion que se inicia. A

-\
\m j continuacién se derivan los antecedentes a la Gerencua de Concesiones
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Ferroviarias, solicitando intervencién e informacién del area sobre lo planteado:’

W=

La respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la primera,

. \fwg o \
comunicacion. , : A N | NS
MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesion y Addendas

N ESTACIONES (ES
OBJETIVO

Procesar reclamos referidos a bafios cerrados por horarios o clausurados en las
- estaciones de las lineas de transporte'ferroviario de la RMBA.

RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
'DESTINATARIOS ‘ ‘ '

1) Gerencia dé Concesiones Ferroviarias
2) Usuario y/o'organismo inici'édor del reclamo

PROCEDIMIENTO

Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o via
web. Se requiere linea, ramal, fecha y hora del suceso, estaciéon, datos del
denuncia'nte;‘ es necesaria una‘descripcién_del hecho y ubicacién exacta del
baio, ;ohsignar andén ascendente o descendente y describir desde Cuando se .
produce la anomalia y en qué horario. ' -

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cuai le asi_gn'a un
ndmero de reclamo. ' .
Mensualmente, se envia expediente a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias,
con el objeto de orientar las inspecciones que se realicen en las estaciones.

Nota al usuario informando lo actuado por la CNRT. ; |

Si la presentacién es 'por escrito en Mesa de Entradas, se reaistra "como
expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del area asignando el .n'tflmero
de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacién que se inicia. A
continuacién se derivan los antecedentes a la Gerencia de Concesiones
Ferroviarias, solicitando intervencion e informacién del drea sobre lo planteado.
La ‘respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la prime}a
~comunicacion.

MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesién y Addendas

0\
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DEFICIENCI DE SEGURIDAD EN MATERIAL RODANTE (SGO01

Procesar feclamos referidos a deficiencias téchicas que presenta el material
rodante a_fectado a los servicios de transpo_rte fe‘rroviari_o de la RMBA.
RESPONSABLE a
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS | " ' |

1) Gerencia Seguridad en el Transporte

2) Usuério y/o organismo iniciador del reclamo

"'PROCEDIMIENTO ]
Requisitos de ingreso: por escrito, .se puede remitir por correo, por teléfono o via
web. Se requiere linea, ramal, fechay hora de suceso, ntjmero‘de ‘coche, datos
del denunciante ' '
Se .ingresa el reclamo al Sistema dé Denuncias 'dél ére'a, el cual le asigna un
numero de reclamo. | | )
Mensualmente, se envia expedienfe a la Gerencia de Seguridad en el Transporte
con un informe con las denuncias'récibidas por este concepto, con el objeto de

_orientar las inspecciones que se realizan periédicamente en las estaciones. '

Se envia nota al usuario informando lo actuado.
Si la presentacion es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como

' expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del drea asignando el numero

de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitaciéon que se inicia. A
continuacién se derivan los antecedentes a la Gerencia de Seguridad en el
Transporte, solicitando intervencién e informacion del area sobre lo planteado.
La respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la primera
comunicacion. ’
MARCO NORMATIVO ‘

o Contrato de concesién y Addendas -

DEFICIENCIAS DE SEGURIDAD EN INSTALACIONES FIJAS (SG02)
OBJETIVO \ |

Procesar reclamos referidos a deficiencias de seguridad en pasos a nivel, vias,

barreras, estaciones y accesos a los servicios de transporte ferroviario de la
RMBA. '

RESPONSABLE

\| Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - Area Usuarios

\18/05/2010
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DESTINATARIOS
1) Gerencna Seguridad en el Transporte

2) Usuario y/o organlsmo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO
Requisitos de mgreso por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o vua
web. Se reqmere linea, ramal, estacion o ubicacion de paso a nivel (calles),
fecha y hora de suceso, datos del denunciante.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual Ie’asigna‘ un
namero de reclamo. ‘ _
Se envia expediente a la Gerencia de Seguridad en el Transporte para su
' verificacion.
Se envia nota al usuario informando lo actuado. _
Si la presentacién es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como
expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del area asignando el nimero
de i'eclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacion que se inicia. A
continuacién se derivan los antecedentes a la Gerencia de Seguridad en el
Tran’sporte, sblicitando intervencion e informacién del area Sobre lo planteado, la
cual se transmite al usuario ampliando la pnmera comunicacion.
MARCO NORMATIVO _
o Contrato de concesién y Addendas

_ _DE EL _Y_SEGURI
(SG03)
OBJETIVO
Procesar reclamos referidos a ausencia de elementos de primeros auxilios
(botiquin, camilla, linterna, matafuego, escalera de auxilio, etc.) en los servicios
. de transporte ferroviario de la RMBA. -
RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS _
1_) Gerencia de Concesiones Ferroviarias - Area de Fiécalizacién
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO
Requisitos de ihgreso: por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o via

A web. Se requiere linea, ramal, origen destino del viaje, fecha y hora de suceso,
\1 estacion, datos del denunciante.
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namero de reclamo. v ’ | |
Men_sualmente, se envia expediente a la Gerencia de Seguridad en el Transporte
con el objeto de orientar las inspecciéneé que se realizan peridédicamente en las
estaciones. , ' |
Se envia nota al usuario informando lo actuado.
Si la presentacién es por escrito ‘en Mesa de Entradas, se registra como
expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del area asignando el nﬁmero
de reclamo, Comunicando -al usuario sobre la tramitacion que se inicia. A
continuacién se derivan los antecgdentes a. la Gerencia de Seguridad en el 7
'Transporté, solicitando intervencién e informacién del area sobre lo planteado, la
cual se transmite al usuario ampliando la primera comunicacion. '
MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesion y Addendas

ACCIDENTES (SG04)
 OBJETIVO

Procesar reclamos .referidos ‘a accidentes en los servicios de transporte
ferroviario de la RMBA. ' ' '
RESPONSABLE _ _
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS
1) Gerencia de Seguridad en el Transporte
2) Usuario y/o orgamsmo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO '
Requisitos de ingreso: por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o Via.
web. Se requiere linea, ramal, origen destino del viaje, fecha y hora de suceso,
estacion o lugar de suceso, datos del denunciante.
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del a’rea, en el cual se asigna un
-nimero de reclamo. | ‘
Mensualmente, se envia un expediente a la Gerencia de Seguridad en el
Transporte, con el objeto de orientar las inspecciones que se realizan
periédicamente en las estaciones. |
Se envia nota al usuario informando lo actuado.
\ Si la presentacion es por escnto en Mesa de Entradas, se registra como
\\\1 expediente y se ingresa al Slstema de denuncias del area asngnando el nimero

e ‘
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continuacién se derivan los antecedentes a la Gerencia de Seguridad en el oy T
Transporte, solicitando |ntervenc10n e informacion del area sobre lo planteado. ==
La respuesta o>bténida se transmite al usuario ampliando la primera
comunicacion.
MARCO NORMATIVO

o - Contrato de concesién y Addendas

gquEICIgN DE _INFORMACION REGLAMENTARIA EN ESTACIONES
(INO1) o |
'OBJETIVO | | |
Procesar reclamos referidos a la falta de informacion obligatoria en estaciones o
coches.

- RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios

DESTINATARIOS

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias - Area de Fiscalizacion

2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO | _
Requisitos de ingresos: por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o]
via ‘web. Se requiere linea, ramal, fecha vy hora del Suceso, datos del
denunciante. o
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
numero de reclamo. ‘ , |
Mensualmente, se envia expediente a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias,
con el objeto de orientar las inspecciones que realizan periédicamente.
Se envia nota al usuario informando lo actuado por la CNRT.

- MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesién y Addendas

TRATO DESCONSIDERADO (AGO1)
OBJETIVO '

Procesar reclamos referidos a maltrato por parte del personal de la empresa:

guardas, boleteros, personal de segurldad guardabarreras supervisores u otros,
en los servicios de transporte ferroviario de la RMBA.
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RESPONSABLE » | ey [( :
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios ' ' j:.,'g?--‘_{\_;
DESTINATARIOS | . ‘\\-'

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias - Area de Fiscalizacion
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
3) Concesionarios ferroviarios
PROCEDIMIENTO »
Requisitos de ingresos: por escrito, se puede ren'ii_tir por correo, por teléfono o
| via web. Se requiere Iinea; ramal, fecha y hora de suceso, estacion, datos del

' denunciante, datos de testigos. ‘Los elementos que deben contar en Ia_

descripcién son: descripcion del hecho y del dafio, identificacion del personal
interviniente (de bcovntarse: con la informacion), testigo/s del hecho, tonsignar

andén ascendente o descendente y describir desde cuando se produce la
‘ anomalia y en qué horario. ‘ |
i ' Se ingrésa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
nimero de reclamo. |
Mensualmente se envia nota a los Concesionarios informando de los reclamos
recibidos y solicitando al concesionario instruir a su personal y explicitar las
circunstancias del reclamo. _ ' '
Se envia nota al usuario informando lo actuado por la CNRT.
MARCO NORMATIVO \

o Contrato d_e concesion y Addendas

| NEGACION DE RECIBIR RECLAMO EN BOLETERIA (AG02)

OBJETIVO
Procesar reclamos referidos a ia negacion por parte del personal de boleteria de
entregar el libro de quejas cuando este ha sido solicitado por el usuario en los
servicios de transporte ferroviario de la RMBA.

RESPONSABLE

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios

DESTINATARIOS

1) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

2) Concesionario Ferroviario

N ‘ :
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web. Se requiere iinea, ramal, fecha y hora del suceso, estacion, datos del
‘denunciante y datos de testigos.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncnas del area, el cual le asigna un
numero de reclamo ,

Mensualmente se envia nota a los Concesionarios mformando de los reclamos
recnbldos y solicitando ‘al concesionario instruir a su personal y explicitar las

circunstancias deI reclamo.

~ Se envia nota al usuario informando lo actuado por Ia CNRT.

0

MARCO NORMATIVO
o Contrato de concesion y Addendas

NO 'RESPETAR LA PROHIBIQIQN DE FUMAR (AGO03)

OBJETIVO :

Procesar reclamos referidos al incumplimiento de la prohibicién de fumar por
parte del personal de la empresa o de los usuarios en los servicios de transporte
_ferroviario de la RMBA. | ’

RESPONSABLE _

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios -Area U_suérios

DESTINATARIOS \

_ 1) Concesionarios ferroviarios ,
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

PROCEDIMIENTO - |
Requisitos de ingresos: por escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o
via web. Se requiere linea, ramal, fecha y hora del suceso, estacién, datos del
denunciante, datos de testigo. '

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual le asigna un
ntmero de reclamo. | '

Mensualmente se envia nota a los Concesionarios informando de los reclamos
recibidos y sblicitando al concesionario in.struir a su personal y explicitar las
circunstancias del reclamo. |

Se envia nota al usuario informando lo actuado por la CNRT.

MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesién y Addendas

T

, | '
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CONTROL DE SEGURIDAD CIVIL (AG04) : : [ @ -
OBJETIVO ) ’ \ é )

Procesar . reclamos referidos a robos o falta de personal de seguvridad en Ios‘ \//
servicios de transporte ferroviario.de la RMBA. v '
RESPONSABLE v 7
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios -Area Usuarios
DESTINATARIOS

1) Gerencia de Concesiongs Ferroviarias

2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO | | | |
Requisitos de ingresos: pvor escrito, se puede remitir por correo, por teléfono o
via web. Se réquiere linea, ramal, fecha y hora del suceso, estacién, datos del
denunciante. ' S ‘
Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna'un
ndmero de reclamo. | | | |
Mensualmente se envia un expediente a la Gerencia de Concesiones Ferroviarias,
conteniendo un informe con las denuncias recibidas por este c}oncepto,r a fin de
orientar los reque'rimientds en materia de seguridad.
‘Se envia nota al usuario informando el trdmite asignado a su reclamo.
MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesion y Addendas

VENDEDORES AMBULANTES (AGOS)
OBJETIVO - _
Procesar reclamos referidos a presencia de vendedores ambulantes en los
servicios de transporte ferroviario de la RMBA.’ 7
RESPONSABLE
Gerencia de Calidad y Prest_aciéri de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS

1) Gerencia de Concesiones Ferroviarias

2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO _
Requisitos de ingreso: por e'scrito, se puede remitir por correo, por teléfbno o0 via

web. Se requiere linea, ramal, fecha y hora de suceso, estacion, datos del
denunciante. '

0
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Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
numero de reclamo. : o Z,;,j:“__ <
Mensualmente se envia informe a Gerencia de Concesiones Ferroviarias a fin de - '
orientar los controles que se rqalizah.
Se envia nota al usuario informando el tramite asignado a su reclamo.
MARCO NORMATIVO - ’

o Contrato de concesion y Addendas

'CONTAMINACION DEL MEDIO (AM01)
OBJETIVO |

Procesar reclamos referidos a ruidos producidos en la operacion del servicio de

-transporte ferroviario de la RMBA.

RESPONSABLE

. Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios -.Area Usuarios

DESTINATARIOS
1) Gerentia de Seguridad en el Transporte
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo
PROCEDIMIENTO ' _
Requisitos de ingreso: por escrito, Se puede remitir por correo, por teléfono o via

" web. Se requiere linea, ramal, estacién o ubicacion de paso a nivel (calles),
fecha y hora de suceso, datos del denunciante.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del érea,’el cual le asigna un
nGmero de reclamo.

Se envia un -expediente a la Gerencia de Seguridad en el Transporte para su

verificacion.

Se envia nota al usuario informando lo actuado.

 Si la presentacion es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como

expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del area asignando el numero
de reclamo, comunicando al usuario sobrela tramitacién que se inicia. A

fcqntinua'cién se derivan los antecedentes a la Gerencia de Seguridad en el
~ Transporte, solicitando intervencidén e informacién del area sobre lo planteado.

La respuesta obtenida se transmite al usuario ampliando la primera
comunicacion.

MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesién y Addendas
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M DIFICACION DELM DIO (AMO2) o : o j
f

OBJETIVO o v
Procesar Treclamos referidos a modificaciones producidas en el medio a raiz de la
operacion de los servicios de transporte ferroviario.
RESPONSABLE ’
Gerencia de Calidad y Prestacién de Servicios - /\rea_Usuarios
DESTINATARIOS

1) Gerencia de Seguridad en el Transporte »

2) Usuario y/o organismo iniciador del reciamo
PROCEDIMIENTO | |
Requisitos de ingresos: por escrito, se puede remitir'por’ correo, o por te_léfono.
Se requiere linea, ramal, estacion o ubicacién de paso a nivel (calles), fecha y
hora de suceso, datos dél denunciante.
Se ingreSa el reclamo al -Sistema de Denuncias del area, en el cual se asigna un
nimero de reclamo. _
Se envia un expediente é la Gerencia de Seguridad en el Transbofte, para su
verificacion. o , '
Se envia nota al u'suarig informando lo actuado. _
Si la presenta'cién es por escrito en Mesa de Entradas, se registra como
expediente y se ingresa al Sistema de denuncias del drea asignando el nimero
de reclamo, comunicando al usuario sobre la tramitacién que se inicia. A
continuacion se derivan los antecedentes a la Gerencia de Seguridad en el
Transporte, solicitando intervéncién e informacién del drea sobre lo pIantéado La
respuesta obtenlda se transmite al usuario ampliando la pnmera comunicacion. \
MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesién y Addendas

INTERURBANO (IT00) |
OBJETIVO

Procesar reclamos referidos a deficiencias en la prestacién de los servicios de
transporte ferroviario interurbano de pasajeros.
RESPONSABLE _
Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios - Area Usuarios
DESTINATARIOS -
1) Gerencia Concesiones Ferroviarias
2) Usuario y/o organismo iniciador del reclamo

LIRS
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web. Se requiere linea, ramal, origen y destino del viaje, estacion o ubicacion de
pasb a nivel (calles), fecha y hora de suceso, datos del denunciante. Se requiere
boleto o pasaje.

Se ingresa el reclamo al Sistema de Denuncias del area, el cual le asigna un
ndmero de reclamo. » |

Se envia un expediente a la Gerencia de'vcbncesiones Ferroviarias, para su
verificacion. -

Se envia nota al usuario informando lo actuado.

Una vez recibida la respuesta de la Gérencia,' se informa al usuario dé lo
actuado por la CNRT. '
MARCO NORMATIVO

o Contrato de concesion y Addendas
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ANEXO III : Formularios de denuncias y Acta “C”
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