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la Escuela Profesional de Derecho y Ciencias Politicas adscrita a la Facultad de Educacion
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2020-2021", con la finalidad de obtener el titulo profesional de abogado.

La presente investigacion se origind a partir de la experiencia laboral y vivencia personal
de los autores, toda vez que, cuando un consumidor o usuario, del servicio de transporte
interurbano, con discapacidad fisica ha tratado de acceder a referido servicio, sus derechos
se han visto lesionados, lo cual, revela serias deficiencias desde la infraestructura, atencion
al usuario, trato digno a las personas con discapacidad, asi como las debilidades en el
control del buen servicio de transporte publico por parte del personal de la Municipalidad

Provincial del Santa.

Por tanto, el estudio es un tema relevante para el derecho que apertura la critica referida no
solo a la ausencia de una politica inclusiva hacia las personas con discapacidad, sino

también, a la falta de una legislacion especial que regule este problema social.
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RESUMEN
La presente tesis de investigacion tiene por objeto establecer los motivos por los cuales se
han vulnerado los derechos de los consumidores con discapacidad fisica en el servicio de
transporte interurbano en la ciudad de Chimbote. En razén a ello, se ha observado que los
principales derechos vulnerados son los de no discriminacion, igualdad y accesibilidad. Por
otro lado, se tiene que, el tipo de investigacion cientifico segun su aplicabilidad, es bésica;
y por la especialidad es juridico formal. EI método cientifico que se empleara es el
inductivo y los métodos especificos son el dogmatico y juridico descriptivo. Como
resultado de la investigacion, se ha obtenido que la vulneracién de los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica se debe a la inaplicacion de normas vigentes que
tratan sobre los derechos de los mismos y a la ausencia de una norma que regule

especificamente la accesibilidad al servicio de transporte pubico de dichas personas.

Palabras claves: Derechos de los consumidores, discapacidad fisica, servicio de transporte

interurbano.
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ABSTRACT

The purpose of this research thesis is to establish the reasons why the rights of consumers
with physical disabilities have been violated in the interurban transportation service in the
city of Chimbote. For this reason, it has been observed that the main rights violated are
those of non-discrimination, equality and accessibility. On the other hand, the type of
scientific research according to its applicability is basic; and because of the specialty it is
formal legal. The scientific method that will be used is inductive and the specific methods
are dogmatic and descriptive legal. As a result of the investigation, it has been found that
the violation of the rights of consumers with physical disabilities is due to the non-
application of current regulations that deal with their rights and the absence of a rule that

specifically regulates accessibility to the service. of public transportation of said people.

Keywords: Consumer rights, physical disability, intercity transportation service.

XVii



I.  INTRODUCCION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Durante los ultimos afios, hay un importante crecimiento de obstaculos que enfrentan los
consumidores con discapacidad fisica (en adelante “CcDF”), esto se advierte en las
diversas areas publicas de nuestro pais, tal como en el servicio de transporte publico
interurbano, el cual presenta barreras que afectan la accesibilidad y libertades de los CcDF,

evidenciando de esta manera, vulneracion a sus derechos fundamentales.

En ese sentido, el objetivo del presente estudio es establecer los motivos que han llevado a
que los derechos de los consumidores con discapacidad fisica sean vulnerados en el
servicio de transporte interurbano en la ciudad de Chimbote, ello, pese a la existencia de
normas dictadas por el propio Estado peruano, que han buscado tutelar, los derechos de las

personas con discapacidad en todo &mbito.

Asi pues, tenemos la Ley General de la Persona con Discapacidad — Ley N° 29973, su
reglamento y modificatoria, la cual se promulgé con la finalidad de promocionar y proteger
los derechos de la persona con discapacidad, promoviendo su plena inclusién en la vida
politica, econdmica, social, cultural y tecnologica. Adentrandonos a ella, podemos
reconocer que en los articulos 8°, 15° y 20° inciso 4, se tratan temas que abordaremos en
la investigacion, como, por ejemplo, el derecho a la igualdad y no discriminacion, a la
accesibilidad y el derecho al pase libre; sin embargo, nada de lo estipulado en la ley se

ejecuta y plasma en la realidad nacional, mucho menos en la local.

Por otro lado, en la Ley N° 29571 — Cddigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor,
también se encuentran articulos pertinentes que garantizan la defensa de los derechos de
los CcDF, estos se desarrollan en el literal d) del inciso 1.1. del articulo 1°, en donde se

precisa que todo consumidor tiene derecho a un trato justo y a no ser discriminado por



ningin motivo; de igual modo, lo sefiala el articulo 38°, pues se indica que ningln
proveedor podra discriminar a un consumidor cuando se encuentre dentro 0 expuesto a una

relacion de consumo.

En esa linea, ya que hemos identificado el propdsito de estudio y hemos descrito la
normativa nacional existente, es necesario ratificar que la investigacion se desarrollara en
la ciudad de Chimbote considerando los afios 2020-2021, para lo cual hemos establecido
como poblacion - muestra a seis personas con discapacidad fisica adscritas al Conadis de
la Provincia del Santa, quienes, mediante la entrevista, han brindado su percepcién de las
complicaciones que atraviesan cuando pretenden acceder al servicio de transporte publico
interurbano. Asi, por ejemplo, la ciudadana Rosa Ismelda Garcia Esquerre, con carnet
Conadis N° 03665-2010, ha manifestado que, no ha tenido la oportunidad de utilizar
espacios reservados para sillas de ruedas dentro de los buses que prestan el servicio de
transporte publico interurbano, es mas, estos, ni si quiera se detienen a recogerla. Del
mismo modo, ha indicado que las empresas que prestan este servicio, no cumplen con las

normas dadas por el Estado, es decir, no se sienten protegidos.

Asimismo, se entrevistd a seis funcionarios y/o servidores de la Gerencia de Transporte de
la Municipalidad Provincial del Santa, quienes aportaron datos sobre la fiscalizacion y
normatividad que los rige en el desarrollo de sus labores. En esa linea, el Gerente de
Transportes, Lic. Alexander Norefia Chira, ha indicado que actualmente, no existe una
ordenanza municipal que tutele los derechos de los CcDF, en lo referente al acceso al
servicio de transporte publico, por lo que, no se pude aplicar sanciones al incumplimiento
de lo normado por las leyes. Asi también, ha manifestado que se ha propuesto una
ordenanza que regulard las zonas de estacionamiento vehicular para las personas con
discapacidad severa y pase libre a los vehiculos de transporte publico masivo; no obstante,

esta propuesta ni si quiera ha sido debatida en el consejo municipal.
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Queda claro que, la idea central de nuestra investigacion gira en torno a la carencia de una
norma especifica que regule los derechos de los CcDF en su afan de acceder al transporte
publico. Ello, pese a que también existe el Tratado de Convencion sobre los derechos de
las personas con discapacidad, el cual obliga a asegurar un contexto fisico a nivel urbano
respecto al transporte; no obstante, pese a las normas existentes, la Defensoria del Pueblo,
en el 2019, ha indicado que los CcDF prefieren el desplazamiento a pie, lo cual cubre un

53.6% Yy le sigue el transporte publico con un 38.2 %.

Por otro lado, el INEI, en el 2017; de un total de 1,083,519 habitantes, ha indicado que el
11,5% (124,171) de personas presentan alguna discapacidad. Las provincias que
sobrepasan el promedio departamental (11,5%) de personas con alguna dificultad o
limitacion permanente son Asuncion (16,0%), Bolognesi (11,7%), Carlos Fermin
Fitzcarrald (11,6%), Mariscal Luzuriaga (13,1%), Ocros (12,9%), Recuay (13,7%) y Santa
(12,8%). En el distrito de Chimbote, capital de la provincia del Santa, al 2022, se contaba
con 2378 personas con discapacidad registradas ante la OMAPED, los cuales cuentan con

Certificado CONADIS.

En esa linea, el 2016, se publico la Ley N° 30412, que modifica el Articulo 20 de la Ley
N° 29973, disponiendo el pase libre en el servicio de Transporte Publico Terrestre para
las Personas con Discapacidad Severa inscritas en el Registro del CONADIS. A pesar de
ello, en Chimbote se cuenta con 881 personas con discapacidad severa, que no estarian
haciendo uso de este servicio gratuito, toda vez que, sus derechos, no tienen garantia legal

que los proteja.

En tal sentido, esta investigacion pondra mayor énfasis en la necesidad de valorar los
derechos de los CcDF y determinar los motivos que han originado que no se respeten
adecuadamente los mismos, en funcién a la realidad estadistica y personal, recogida de las

entrevistas del por qué, a pesar de estar considerados como un grupo prioritario y
3



vulnerable, constantemente enfrentan barreras fisicas y sociales que los privan de acceder
a ciertos espacios publicos. Asi, por ejemplo, en el transporte interurbano, manifestado en
Chimbote a través de microbuses y autos colectivos, resulta complicado que una persona
en muletas o silla de ruedas pueda acceder a dicho servicio, ya sea porque el conductor no
se detuvo a recogerlo, por la falta de rampas o paraderos especiales o por la falta de espacios

reservados para este tipo de pasajeros.

Los fundamentos expuestos relnen conceptos tedricos y metodoldgicos, que han
contribuido a entender la problematica referente al por qué se vulneran los derechos de los
CcDF cuando estos buscan acceder al transporte pablico interurbano en Chimbote. Asi
pues, este tema ha sido escasamente investigado, vista desde &mbito del transporte publico
interurbano y los motivos que han desencadenado en el quebrantamiento de los derechos
CcDF. Sin embargo, existen algunas tesis que han desarrollado la problemética de la
accesibilidad de las personas con discapacidad motora, cuestionando aspectos sociales,
laborales y de infraestructura. Autores como Santiago, Asencio o Chavarry, concluyen en
que existe desigualdad en cuanto al trato de los CcDF, ya que las propias entidades y/o
personas les colocan barreras que no los ayudan a desenvolverse plenamente como
individuos libres; en consecuencia, van en contra de lo prescrito en el articulo 7° de nuestra
Carta Magna, que sefiala que el ciudadano imposibilitado para cuidar por si mismo a causa
de una insuficiencia fisica o mental tiene derecho a que su dignidad sea respetada y también

a que se le proteja, y se le brinde seguridad.

Pese a los constantes esfuerzos de entidades publicas, como la Defensoria del Pueblo, que
en el 2020 recomendd a la Municipalidad Provincial de Santa velar por el cumplimiento
del pase libre de las personas con discapacidad al servicio de transporte pablico, este y
otros problemas contintan en la ciudad de Chimbote; y las alternativas de solucion que se

han planteado, en diversas investigaciones, son mas superficiales que concretas. Por
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ejemplo, se recomendaba que las entidades competentes creen sanciones mas rigidas, que
el Estado instaure politicas retributivas en materia tributaria o que se realicen

capacitaciones para tomar conciencia y conocimiento de la ley de discapacitados.

Todas estas “alternativas de solucién”, han quedado en la nebulosa; pues ninguna se ha
ejecutado concretamente, por tanto, mediante este trabajo de investigacion, en primer lugar,
se fijardn los motivos que han originado la vulneracion de los derechos de los CcDF. En
segundo lugar, se determinara cudles, en verdad, son los derechos que principalmente se
han venido quebrantando y finalmente, podamos plantear soluciones concretas, como la
proyeccion de una norma especifica en el &mbito del transporte que vela por el

cumplimiento riguroso de los derechos de las personas con discapacidad motora.

1.1.2. OBJETO DE ESTUDIO
El objeto de la presente investigacion son los derechos de los consumidores con
discapacidad fisica y el porqué de su vulneracion en el servicio de transporte interurbano
en Chimbote durante los afios 2020-2021.

1.1.3. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

a. Anivel internacional.

Encontramos a Pifias et al. (2022) con su articulo denominado “Discriminacion a las
personas con discapacidad fisica en el transporte publico en la actual pandemia”. En dicho
documento, sefialan, que existe discriminacién hacia los consumidores con discapacidad
fisica en el transporte publico, ello, debido a que no se adapté oportunamente condiciones
de acceso que garanticen la equidad hacia las personas discapacitadas y no discapacitadas

durante la pandemia de la Covid-19.

Por su lado, Mogaji et al. (2022) desarrollaron su articulo titulado “Decisiones de
Transporte y Movilidad de los Consumidores con Discapacidad”, en donde indican que la

accesibilidad significa incluir cerca a la puerta de entrada del bus, una silla de ruedas, que
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facilite el ingreso a las personas con discapacidad fisica, de ese modo disminuira la
frustracion que muchos de estos consumidores acaecen. Los individuos con discapacidad
fisica, estan reconocidos por el Estado, dado que poseen derechos e inclusive ostentan més
de los que los no discapacitados tienen; sin embargo, no sirve de nada que sean sujetos de

derechos, mientras estos no sean tutelados adecuadamente.

Conjuntamente, Gajardo (2020) realizé su articulo denominado “Los derechos de las
personas con discapacidad en la Corte Suprema: Sandoval con Empresa de Transporte de
Pasajeros Metro S.A”, en este, se cuenta un caso de discriminacion, debido a que una
persona con discapacidad fisica no pudo bajar del metro, dado que la salvaescala, no se
hallaba en buenas condiciones. Aqui se relacionan dos conceptos basicos de nuestra
investigacion: discriminacién y accesibilidad. La accesibilidad, garantiza que toda persona,
sobre todo, aquellas que manifiesten cierta discapacidad, puedan vivir de manera autbnoma
y participar a plenitud en medio de la comunidad. Mientras que el derecho a la no
discriminacion debe tutelar el respeto equitativo de los derechos que poseemos todas las

personas, dejando de lado cualquier tipo de condicion fisica.

Por su parte, Poveda et al. (2017) cuenta con su articulo intitulado “Patrones de viaje y
problemas de accesibilidad de personas en situacion de discapacidad en Tunja”, han
manifestado que el derecho de accesibilidad ha buscado fomentar la autonomia e
independencia de personas en situacion de discapacidad. Las leyes colombianas,
encomendaron a las ciudades a adoptar medidas para respaldar la accesibilidad de los
consumidores con discapacidad al transporte publico; pero, solo la ciudad de Medellin es
la que hasta ahora ha emprendido programas que benefician a las personas con problemas
de motricidad. Asi, por ejemplo, se han modificado las puertas de los buses para dar

facilidades en el acceso a las personas con sillas de ruedas.



Por su parte, el autor Barocelli (2020), en su libro electronico intitulado “La problematica
de los consumidores hipervulnerables en el derecho del consumidor argentino”, ha
manifestado que las asociaciones de proteccion al consumidor deben efectuar politicas
publicas en materia de informacion y educacion, asi también, en proteccion de sus intereses
econdmicos y en prevencion y resolucion de conflictos. De ese modo, los consumidores
hipervulnerables (entre ellos los discapacitados), tendran las armas adecuadas para exigir
un trato justo y equitativo, en donde si no se respetan los derechos que tales consumidores

poseen, se puedan activar mecanismos de control y sancion.

Finalmente, Alava y Friend (2019), realizo6 su articulo titulado: “La capacidad juridica de
los discapacitados intelectuales y sus derechos como consumidores en Ecuador segun la
Convencion de los Derechos de las Personas con Discapacidad”, en este documento, se
asevera que las personas con discapacidad cuentan con politicas de inclusion, no
discriminacién y accesibilidad, contenidas en normas supranacionales que los protegen.
Asi pues, la misma Constitucion ecuatoriana sefiala en su articulo 35° que las personas con
discapacidad son consideradas como sujetos de atenciéon prioritaria, dadas sus dificultades
para realizarse en medio de la comunidad. En conclusion, son los consumidores con

discapacidades fisicas importantes e iguales frente a los derechos que todo ciudadano tiene.
b. A nivel nacional.

Paredes (2019), en su articulo intitulado “Reconocimiento de la capacidad juridica de las
personas con discapacidad en el Peru: avances y retos en su implementacion”, publicado
en la Revista Latinoamericana en Discapacidad, Sociedad y Derechos, establece que “una
persona con discapacidad es aquella que tiene alguna condicién (fisica, sensorial, mental o
intelectual) a largo plazo, que al interactuar en la sociedad, enfrenta barreras sociales,
culturales, econdmicas, etc. que impiden el ejercicio de sus derechos en igualdad de

condiciones que los demas”. (p. 42) Por lo tanto, queda como tarea pendiente, plantear, por
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medio de objetivos o procedimientos administrativos, el reconocimiento del derecho de

igualdad, de no discriminacion o acceso de los consumidores con discapacidad.

Asi mismo, Ruiz (2018), en su investigacion intitulada: “Alcances de la ley general de
personas con discapacidad N° 29973 en relacion a su inclusion laboral”, realiza un breve
andlisis juridico de la discapacidad y plantea modelos que han considerado al ciudadano
discapacitado como objeto de tutela, debido a que su capacidad resulta insuficiente para
practicar en plenitud sus derechos fundamentales. Entre los modelos mencionados,
tenemos el social, que plantea una restructuracion de la comunidad para circunscribir a
todos sus miembros, pese a sus particularidades. Actualmente la propia sociedad es la que
restringe o limita una vida plena a los discapacitados y eso se entiende, porque no hay un

trabajo de accesibilidad que adecUe edificios, espacio laboral o el transporte.

Por su parte, la tesis, “Derecho a la igualdad de las personas con discapacidad motora y el
acceso al transporte publico, Puente Piedra, 2018”, para obtener el titulo de Abogado en
Derecho por la Universidad César Vallejo, del autor Santiago (2018) hace hincapié en la
no inclusién de transporte publico que facilite el acceso a las personas con deficiencias
fisicas en Puente Piedra. Esta situacion, evidentemente, transgrede la igualdad, el mismo
que es un derecho fundamental que les atafie también a los no discapacitados y que
amargamente no recibe una adecuada tutela por parte de las autoridades competentes de

nuestro pais.

Del mismo modo, Ponce (2018), en su tesis “Gestion del transporte publico urbano
inclusivo y la accesibilidad de las personas con discapacidad en la ciudad de Trujillo, 2020”
Actualmente, sefiala que en La Libertad mas de 3 mil personas padecen de discapacidad
severa, y otras 13 mil tienen algun tipo de discapacidad moderada y que por ahora no
existen acciones concretas para hacer cumplir la norma. La Ley N° 30412 se publicé en

enero del afio 2016 en el diario oficial el peruano, dicho reglamento altera la ley general de
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la persona con discapacidad incorporando el parrafo 20,4 el cual sefiala que las personas
con alguna discapacidad mayor que se han inscrito en el CONADIS tienen como derecho

utilizar el medio de transporte pablico de manera gratuita.

Por ultimo, Chavarry y Fernandez (2020), en su tesis intitulada “Ineficacia de la Ley 29973
y la Afectacion al Derecho a la Accesibilidad de las Personas Discapacitadas en los Medios
de Transporte Publico”, han indicado que deberia existir una mayor difusién de la Ley N°
29973 y de los derechos que estan consagrados en su contenido. Ha quedado evidenciada
la ineficacia ante el entorno social de lo descrito en el articulo 15° de la citada norma, esto
sucede por la constante vulneracién del derecho a la accesibilidad en las personas que
tienen alguna condicién de discapacidad, situacién que se denota al no tener un transporte
publico ideal para este sector de la sociedad. Se observa entonces, una clara discriminacion
en ese ambito, pues los consumidores discapacitados no tienen autonomia para trasladarse
de un punto a otro, por lo tanto, se sugiere la implementacion de un parque automotor
especial para este sector especifico de la poblacién. Del mismo modo, el Poder Legislativo
tendrd que implementar cuerpos normativos complementarios a la mencionada Ley, a

efectos de que se haga frente a la realidad problematica en la que vivimos.

1.2. ENUNCIADO DEL PROBLEMA
¢Por qué motivos se han vulnerado los derechos de los consumidores con discapacidad
fisica en el servicio de transporte interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021?
1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Establecer los motivos por los cuales se han vulnerado los derechos de los consumidores
con discapacidad fisica en el servicio de transporte interurbano en Chimbote entre los afios

2020-2021.



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Determinar los derechos de los CcDF que han sido vulnerados en su afan de acceder al
servicio de transporte interurbano.

b. Identificar los obstaculos que enfrentan los consumidores con discapacidad fisica al
utilizar el servicio de transporte interurbano en Chimbote.

c. Demostrar que los CcDF no se sienten tutelados con las normas existentes en relacion
al servicio de transporte interurbano.

d. Proponer una Ley que Promocione la Accesibilidad al Transporte Publico para las
Personas con Discapacidad Fisica; asi como una tabla de infracciones y sanciones que

contribuya al cumplimiento de la norma.

1.4, FORMULACION DE LA HIPOTESIS
Los derechos de los consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote, durante los afios 2020-2021, han sido vulnerados debido a la
inaplicacion de las normas que regulan la igualdad e inclusién de los consumidores con
discapacidad fisica, a la ausencia de una norma que regule y promocione, especificamente,
el acceso de las personas con discapacidad fisica al servicio de transporte interurbano y a
la carencia de una ordenanza municipal que establezca labores de fiscalizacion y sancion
en materia del acceso al transporte de los CcDF.
15. VARIABLES
1.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Derechos de los consumidores con discapacidad fisica.
15.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Servicio de transporte interurbano.
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1.6. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
La presente tesis es relevante por tres razones. La primera, porque busca establecer los
principales derechos de los CcDF transgredidos por el personal del bus (conductor y
cobrador), con la finalidad de conducir acciones correctivas, sanciones y mejoras en el
cumplimiento de la normatividad existente. La segunda, los CcDF, a diario enfrentan
barreras que los limitan en el desarrollo normal de sus acciones, lo cual evidencia una
vulneracion a su integridad fisica y emocional; en ese sentido, la investigacion es
conveniente porque identificaremos aquellos obstaculos que afrontan los CcDF al utilizar
el servicio de transporte interurbano en Chimbote con la finalidad de proponer alternativas
que contribuyan a disminuir la brecha de accesibilidad urbana en el transporte y de ese
modo, no se vea menoscabado el derecho a la accesibilidad de toda persona. Por Gltimo, la
tesis reviste de importancia, toda vez que, demostrard que las personas con discapacidad
motora no sienten que sus derechos sean realmente tutelados con las normas existentes,
tales como, la Ley General de las Personas con Discapacidad y el Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor; por lo tanto, es necesario que de forma precisa y especifica, se
proponga una ley que promocione la accesibilidad en el transporte publico para los CcDF,
a fin de que los agentes del transporte (funcionarios, transportista, conductor y cobrador),
se alineen y sean respetuosos de la norma, a efectos de evitar la comision de posibles

infracciones y posteriores sanciones.

Ahora bien, es preciso indicar que la tesis, al tratarse de una oportunidad de mejora para
los CcDF, servira para que la entidad municipal de la ciudad Chimbote, mediante sus
funcionarios y servidores de la Gerencia de Transporte, garantice la tutela efectiva de sus
derechos frente a la accesibilidad al servicio de transporte publico interurbano. Del mismo
modo, podré ser de ayuda para el Indecopi, pues esta entidad es la encargada de velar por
los derechos de los consumidores y usuarios que acceden a un servicio, en ese sentido,
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tendran un arma legal especifica, para emitir sus posteriores resoluciones respecto a la
vulneracion de los derechos de igualdad, no discriminacion y accesibilidad. Y, desde luego,
beneficiara a los CcDF, toda vez que, sus derechos estaran salvaguardados y nunca mas

padeceran de discriminacion al tratar de acceder a un servicio de transporte.
1.7. ESTRUCTURA DEL TRABAJO

La estructura de esta investigacion estd compuesta por tres capitulos. En el primer capitulo,
se expone sobre la aplicacién de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica
en la legislacion nacional y extranjera. Ahora, en el apartado referente al segundo capitulo,
abordaremos todo lo relacionado al diagndstico de la problemética existente del
consumidor con discapacidad fisica frente al acceso al servicio de transporte interurbano.
Finalmente, en el tercer capitulo, y de forma explicita, nos interesaremos por conocer los
aspectos de solucién para la mejora del servicio de transporte interurbano, en aras de

contribuir con las personas con discapacidad fisica en Chimbote.

1.8. BREVE REFERENCIA DE LOS METODOS EMPLEADOS, DEL
TIPO DE INVESTIGACION Y EL DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion segun su naturaleza es de tipo descriptiva y segun su
aplicabilidad, es basica, y por la especialidad el tipo de investigacién es juridico formal.
Asimismo, el método cientifico que se empleara es el método inductivo y los métodos

especificos que se emplearan son el método dogmatico y juridico descriptivo.

1.9. BREVE DESCRIPCION DE LA BIBLIOGRAFIA EMPLEADA
La informacion que fue acopiada con la finalidad de desarrollar la investigacion fue
extraida de libros y revistas fisicas recabas en las bibliotecas locales; asi como informacion
digital: tesis, libros, articulos, y ensayos obtenidos de los repositorios institucionales; v,

ademas, bases de datos como Dialnet, Scielo y Redalyc.

12



II. MARCO TEORICO

CAPITULO |

APLICACION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES CON
DISCAPACIDAD FISICA EN LA LEGISLACION NACIONAL Y EXTRANJERA

1.1. UNA MIRADA GENERAL A LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES
1.1.1 DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Los derechos de los consumidores son un grupo de reglas encaminadas a vigilar lo referido

a los actos juridicos que ejecuta una persona para cubrir sus insuficiencias. En esa linea,

Chaname (2016) indica que, se entiende como consumidor a la persona o entidad que

constituye el fin de la produccién, esto quiere decir, que cierra el circulo econémico

satisfaciendo sus necesidades a través de los actos de consumo de bienes y servicios.

1.1.2 RELACION DE CONSUMO
Esta relacion fue identificada en la Ley N° 29571 - Cédigo de proteccion y defensa del
consumidor, la misma que precisa que es la correspondencia en la que un cliente compra
un bien o un servicio de un proveedor a cambio de una compensacién econdémica (Damian,

2019).

1.1.3 VULNERABILIDAD DEL CONSUMIDOR
Las personas vulnerables a las relaciones de consumo son aquellas personas fisicas que,

por sus caracteristicas, necesidades o circunstancias personales econémicas, educativas o
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sociales, se encuentran en situacion de subordinacion, indefensidn o desproteccion que les
imposibilita el ejercicio de sus derechos como personas consumidoras en condiciones de
vulnerabilidad, independientemente de si se trata de una relacion territorial, sectorial o

temporal (Marin, 2021).

1.2. PRINCIPALES DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES
1.2.1. ASER INFORMADO

Los consumidores deben recibir informacion precisa, imparcial, precisa, efectiva,
comprensible y suficiente sobre todos los bienes, servicios y productos puestos a su
disposicion.

Es evidente que la informacion que se debe recibir cuando se compra algo como un
boligrafo o una casa no es la misma. La informacién proporcionada por el vendedor o
prestador de servicios debe permitirnos tomar decisiones racionales, seguras, conservativas

y ambientales.

1.2.2. ASER ESCUCHADO
Este derecho, gira en torno a la potestad que todo consumidor tiene para reclamar ante un
acto que considere injusto, asi, por ejemplo, podréa presentarse ante el productor, proveedor
o prestador de un servicio para conseguir reparacion completa, pertinente y conveniente de
desperfectos o dafios padecidos. Asimismo, podra acceder a las autoridades judiciales o

administrativas para el mismo proposito.

1.2.3. ARECIBIR UN TRATO DIGNO Y EQUITATIVO
Los proveedores se aseguraran que los clientes reciban un trato justo y digno. Deberan
evitar poner a los consumidores en situaciones vergonzosas, vejatorias o intimidatorias. No

podran discriminar a los clientes foraneos en términos de importes, calidades comerciales
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0 técnicas o cualquier otro factor relacionado con los bienes y servicios que comercialice

(Damién, 2019).

1.2.4. ALAPROTECCION DE SUS DERECHOS
El Derecho del consumo protege los derechos de los consumidores y garantiza que puedan
acceder a bienes de alta calidad y estar resguardados de los riesgos asociados con ciertos
productos. Ademas, el Derecho del consumo busca que los consumidores puedan acceder
a la justicia y recibir reparacion si sufren dafios como resultado del consumo de bienes o
servicios (Durand, 2016).
1.3. PROBLEMATICA DE LOS CONSUMIDORES CON DISCAPACIDAD

FISICA
La necesidad de proteger los derechos de las personas con discapacidad ha surgido debido
a lanegaciony los prejuicios que enfrentan, a pesar de ser consideradas un grupo prioritario
y vulnerable. Estas personas se encuentran constantemente enfrentando barreras tanto
fisicas como sociales. Es importante cambiar la perspectiva médica e individual hacia un
enfoque mas estructural y social, conocido como el modelo social de la discapacidad, que
reconoce que es la ciudadania la responsable de definir a las personas como discapacitadas
(Pifas et al., 2022).

1.3.1. PERSONAS CON DISCAPACIDAD
Para la OMS, la discapacidad abarca deficiencias y limitaciones. Respecto a las
deficiencias, estas lesionan la anatomia del cuerpo y/o su funcionalidad; mientras que las
limitaciones, giran en torno al impedimento para realizar actividades con facilidad. Afiade
que, la discapacidad es parte de nuestra vida y que ya sea en mayor o menor grado, en algdn

momento sufriremos de cierta deficiencia o limitacidn, es decir, estaremos discapacitados.

Ahora bien, desde el punto de vista de la Ley N° 29973, las personas con discapacidad, son

aquellas que cuentan con cierta deficiencia; sin importar si es fisica, intelectual o mental,
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ni tampoco permanente. ElI consumidor con discapacidad, se enfrenta a diversas barreras
al momento de interactuar con su ambiente, toda vez que, sus derechos, en gran medida,
son restringidos, debido a que las oportunidades son distintas a los demés. En tal sentido,
es posible concluir que los ciudadanos con discapacidad son sujetos de derecho que cuentan

con una deficiencia 0 mas.

1.3.2. PERSONAS CON DISCAPACIDAD FiSICA
El Consejo Nacional para la Integracion de personas con Discapacidad - CONADIS,
(2021), senala que existen cuatro tipos de discapacidad: fisica, sensorial, intelectual y
mental. En lo que nos concierne, la discapacidad fisica, de acuerdo con el Plan Nacional
de Accesibilidad 2018 — 2023 (2018), es una situacion que altera la conduccion y
desplazamiento del cuerpo, provocando diversos cambios en el movimiento, habla y
equilibrio.
1.3.3. PRINCIPALES PROBLEMAS DE LOS CONSUMIDORES CON
DISCAPACIDAD FISICA
a. Acceso a centros comerciales
A pesar del aumento exponencial de centros comerciales en el Per(, siguen sin tenerse en
consideracion en su disefio y elaboracion la accesibilidad en la totalidad de sus
instalaciones, lo cual dificulta el acceso a los ciudadanos que presentan alguin tipo de
discapacidad, habiendo un especial énfasis en las personas que presentan discapacidad
motora. Tenemos como ejemplo el centro comercial “Megaplaza”, ubicado en la Provincia
del Santa, Distrito de Chimbote, el mismo que solo tiene acceso para ascensores dirigidos
al estacionamiento en el segundo nivel, haciendo imposible que los consumidores con
capacidad motora distinta, utilicen las tiendas y modulos ubicados en el segundo nivel, toda
vez que, solo pueden acceder al mismo mediante escaleras electronicas, toda vez que no se

tiene infraestructura adecuada para el uso de ciudadanos con discapacidad.
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b. Acceso a entidades publicas y privadas
Si bien es cierto, existen normas urbanisticas que recomiendan disefios accesibles para
personas con discapacidad, como son las rampas y eliminacion progresiva de gradas, se
pudo observar en varias instituciones publicas y privadas que a la fecha no cumplen con
esta normativa por diversas razones. Tenemos el ejemplo de la Municipalidad Provincial
del Santa, que, pese a que tiene una rampa de acceso al local municipal, esa rampa solo
permite el traslado de personas con discapacidad motora en el primer piso, siendo este
edificio de 04 pisos, lo cual restringe considerablemente que personas con discapacidad
motora puedan utilizar sin distincién alguna todos los servicios municipales, situacién que
resulta grave, aln mas, con el desperfecto que actualmente sufre el Gnico ascensor de la
entidad, el mismo que se encuentra inoperativo a la fecha. Asimismo, tenemos la
problematica dentro de la Municipalidad Distrital de Coishco y Municipalidad Provincial
de Casma, las mismas que solo permiten el acceso a su primer piso, impidiendo que
personas con discapacidad motora utilicen los servicios municipales ofrecidos en el

segundo nivel de estas instituciones.

c. Acceso al transporte publico
Dentro de la realidad nacional, tenemos a Villanueva (2021), quien planteé como un gran
problema el acceso al transporte publico, por parte de personas con discapacidad, una
controversia que le corresponde atender a los gobiernos locales y al Conadis, pues seran
estas instituciones las que propondran y promoveran el acceso a los sistemas de transporte
publico interurbano, de esa manera incluir a los consumidores con discapacidad fisica, para
lo cual se debera implementar rampas, adecuada sefializacion, buenos paraderos, y, exigir
a las empresas de transporte interurbano, cumplan con lo normado, a efecto de que brinden

un apropiado servicio.
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En complemento, Briones (2022), ha indicado que la accesibilidad se debe garantizar en el
transporte publico para el bienestar y la calidad de vida de las personas, ya que les
proporciona una mayor autonomia en su entorno urbano, ello, debido a que la red de
transporte urbano no cubre de manera completa todas las zonas urbanas, por lo tanto, los

consumidores con discapacidad fisica, muchas veces, deben caminar distancias largas.

1.4. DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES CON DISCAPACIDAD FISICA
EN LA LEGISLACION NACIONAL Y COMPARADA

1.4.1. EN LA LEGISLACION NACIONAL
a. Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
Esta regla regula los nexos entre consumidores y proveedores, estableciendo derechos y
obligaciones para cada uno, asi como el papel que la autoridad desempefiard, respecto del
consumo para cumplir con sus preceptos, asegurando la proteccién adecuada de los
derechos e intereses de los consumidores. Esta ley agrupa en un solo documento
disposiciones legales y administrativas que sistematizan los derechos del consumidor. Esto
le da al tratamiento juridico de los derechos del consumidor una naturaleza organica, con

un orden y un criterio técnico.

b. Ley N° 29973
En los Gltimos tiempos, el Per( ha comprendido la relevancia de incorporar a las personas
con discapacidad en todos los aspectos de la cotidianidad. En consecuencia, en el afio 2012
se emitio la Ley N° 29973, también conocida como Ley General de la Persona con
Discapacidad, que establece pautas para proteger y fomentar los derechos de las personas

con discapacidad en el pais.

El objetivo de esta ley es garantizar que los derechos de las personas con discapacidad sean
ejecutados de manera completa y efectiva, y que puedan ser integrados plenamente en la

sociedad. Los peruanos con discapacidades tienen derechos reconocidos por la Ley N°
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29973, en ella se establece que todos los individuos tienen derecho al acceso a la vivienda,
a la comunicacion, a la salud y rehabilitacion, a la educacion superior, al deporte, a los
derechos laborales y a la proteccion estatal a lo largo de su vida sin sufrir ningun acto

discriminatorio y en condiciones similares.

Asimismo, la Ley 29973 establece el Consejo Nacional para la Integracion de las Personas
con Discapacidad (CONADIS), que se encarga de supervisar el cumplimiento de la ley y
promover la integracion de los peruanos con capacidades diferentes en todos los espacios

sociales.

A pesar de que la Ley N° 29973 simboliza un logro significativo en la tutela de los derechos
de las personas con capacidades diferentes, todavia existen importantes obstaculos en lo

referido a la ejecucion efectiva de la ley.

c. LeyN°30412
El articulo 20 de la Ley 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad, se modifica
con la incorporacién del parrafo 20.4, que establece que las personas con discapacidad

severa pueden usar el transporte publico terrestre urbano e interurbano sin restricciones.

De acuerdo con la Ley N° 30412, las personas con discapacidad severa pueden utilizar el
pase libre en servicios como el Metropolitano, los corredores complementarios (en Lima),
los buses y combis, siempre y cuando presenten el carné amarillo del Conadis. Este
beneficio es aplicable a las excursiones dentro de una misma ciudad, excepto para las
excursiones de Lima a Callao y viceversa; sin embargo, no se aplica a las excursiones entre

provincias
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1.4.2. EN LA LEGISLACION COMPARADA
a. En México
Este pais ha sido pionero en el desarrollo de normativas encaminadas a tutelar los derechos
de las personas con discapacidad. México cuenta con instituciones como el Consejo
Nacional para el Desarrollo y la Inclusion de Personas con Discapacidad (CONADIS) y
desde el 2011 con una Ley que busca incluir a las personas con discapacidad. Ademas, ha
implementado programas como el Programa Nacional para el Desarrollo y la Inclusion de
Personas con Discapacidad 2014-2018 (PNDIPD), enfocado en promover politicas

publicas para asegurar los derechos de esta poblacién.

La ciudad de México ha avanzado con leyes especificas, por ejemplo, desde el 2017 existe
la Ley de Movilidad del Distrito Federal, la cual garantiza principios universales referente
al ambito de la infraestructura para la movilidad, especialmente adaptadas a las
insuficiencias de los ciudadanos con discapacidad y limitada movilidad. Estas medidas
incluyen la obligatoriedad de rutas accesibles y servicios de calidad, asi como campafas

de sensibilizacidn para promover la inclusién en la comunidad (Vega, 2023, pp. 29-30).

En el 2017, se aprueban dos leyes en la ciudad de México, las mismas que buscaban la
accesibilidad e integracion de los ciudadanos con capacidades distintas. Estas leyes
garantizan el derecho de libre transito para las personas con discapacidad, asegurando su
acceso a lugares publicos mediante la implementacion de rampas, puertas y elevadores
adecuados. Asimismo, la ley aborda el tema del transporte interurbano en su capitulo siete,
especificamente en el articulo 32, que exige la implementacion de un programa permanente
de adaptacion y accesibilidad universal en los vehiculos del transporte publico,
garantizando asi que las personas con discapacidad fisica, incluyendo aquellas que utilizan

sillas de ruedas, puedan hacer uso de este servicio de manera adecuada (Vega, 2023).
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b. En Colombia
Al fin de los noventa, Colombia ha promulgado legislaciones que promueven la
accesibilidad para los colombianos con discapacidad. En 1996, inicia la proteccion de los
derechos de los ciudadanos con discapacidad, mientras que, en 1997, el articulo 46 de la
Ley 361 enfatizo la importancia de integrar socialmente a las personas con discapacidad,
estableciendo la accesibilidad como un elemento crucial de los servicios publicos (Vega,

2023, p. 30).

En 2007, la politica de discapacidad fue marcada por el Decreto Distrital N° 470, ya que
buscando garantizar la independencia y el acceso adecuado al transporte y al entorno fisico
para las personas con discapacidad. Ademas, en 2009, mediante el Decreto 309, se
establecid el Sistema Integrado de Transporte Pablico (SITP) en Bogot4, que por vez
primera requeria que los vehiculos fueran accesibles. En el afio 2011, el documento de la
Politica Nacional en Discapacidad y Plan de Accién (PONADIS) se convirtié en el marco
politico a largo plazo para las instituciones estatales, el cual se enfocaba en la promocion,
respeto y garantia de los derechos de los ciudadanos con discapacidad, con énfasis en
derechos inclusivos y equidad de género (Vega, 2023, 31).

En ese sentido, el 2015, se emitié un Decreto Unico Reglamentario del Sector del
Transporte que consolidaba y simplificaba la normativa, asegurando la accesibilidad en
sistemas de transporte ferroviario y masivo como, estaciones y terminales de trenes y
metros, entre otros. Se establecieron criterios minimos para la accesibilidad de los
vehiculos. Este decreto requeria que entidades publicas y privadas responsables de
servicios publicos adoptaran el disefio universal para no excluir ni limitar la accesibilidad
de los ciudadanos con discapacidad, debiendo efectuar e invertir en ajustes prudentes. El

transporte publico debia facilitar el acceso para los consumidores con discapacidad, y
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cualquier sistema contratado después de la ley debia cumplir con los principios del disefio
universal (Vega, 2023, pp. 31-32).
c. EnChile

La OMS ha enfatizado la necesidad de integrar la discapacidad en las politicas urbanas,
considerando que aproximadamente el 15% de la poblacion mundial vivia con alguna
forma de discapacidad en 2011. En Chile, se estima que al menos un miembro por familia
enfrenta algun tipo de discapacidad o limitacion de movilidad, con un total de 2,836,818
personas mayores de 2 afios identificadas en esta situacion en 2015, lo que representa
alrededor del 16.7% de la poblacién de 2 afios en adelante en el pais. Dentro de Chile, la
Regidn Metropolitana se destaca como la septima region con la mayor cantidad de personas
con discapacidad, abarcando un 17.2% de la poblacidn total (Lépez, 2023). El pais surefio,
tiene como prioridad garantizar que los ciudadanos con capacidad diferente, entre ellas, la
fisica, tengan la posibilidad de acceder de forma equitativa al transporte publico, para lo

cual se deberan crear condiciones adecuadas.

Asimismo, la Republica de Chile a la fecha viene articulando la implementacién de buses
con un disefio que considere a la poblacion que tenga discapacidad motora y visual. Se
estan dando las primeras acciones de un plan a largo plazo, el mismo que deberia ser
considerado como un ejemplo para las deméas naciones de América Latina (Agenda Pais,

2020).

d. En Argentina
En Argentina, desde la década de los ochenta del siglo pasado, existia legislacién estatal
en materia de discapacidad. La Ley N° 22431, referente a la tutela de las personas con
discapacidad, abordaba en su capitulo cuarto aspectos relacionados al transporte y la
arquitectura diferenciada. En el articulo 20 de dicha ley se establecia el derecho a la

gratuidad del viaje para ciudadanos con discapacidad que se desplazaran entre su hogar y
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centros educativos o de rehabilitacion. Asimismo, Argentina cuenta con un organismo
institucional encargado de atender a ciudadanos discapacitados: la Comisién Nacional
Asesora para la Integracion de Personas con Discapacidad (CONADIS), dependiente de la
Presidencia de la Nacion, a través del Consejo Nacional de Coordinacion de Politicas

Sociales (Vega, 2023, p.30).

Para el afio 1994, la Carta Magna argentina insta en su articulo 75 a establecer medidas de
accion positiva para garantizar la igualdad real de oportunidades y trato, asi como el
ejercicio, en su plenitud, de las prerrogativas reconocidas por los convenios internacionales
de derechos humanos, incluyendo a los ciudadanos con discapacidad. En consonancia, en
1996, la Constitucion de la Ciudad de Buenos Aires incorpora la promocion de la
eliminacion de obstaculos que limiten la utilizacion de los derechos constitucionales. Por
su parte, en 1994, la Ciudad Auténoma de Buenos Aires aprueba la ley del Sistema Integral
de Proteccion de los Derechos de las Personas con Discapacidad, que prioriza la
eliminacién de barreras fisicas en entornos urbanos y transporte, ello, a efectos de tutelar

el acceso de los ciudadanos con movilidad reducida (Vega, 2023, p. 31).

Entre las diversas problematicas que encara el gobierno argentino, se destaca el tema de la
discapacidad, especificamente el derecho al acceso en servicio ferroviario. Esta eleccion
responde a varias razones. En primer lugar, es crucial considerar que el 12.9% de la
poblacién argentina vive con algun tipo de discapacidad, lo que representa mas de cinco
millones de personas; de este grupo, el 40% (dos millones) experimenta limitaciones
motoras en la zona inferior, lo que dificulta su movilidad. Aunque este colectivo de
personas con discapacidad es diverso, ha sido consistentemente privado de sus derechos,
enfrentando desigualdades sociales histdricas y estructurales. Por lo tanto, demandan que
el Estado adopte medidas especiales para proteger sus derechos, abandonando su

neutralidad ante su situacion de subordinacidn respecto a otros grupos. Es por ello que
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exigen acciones afirmativas que les aseguren ciertos derechos esenciales para garantizar

una ciudadania plena (Blogna, 2018, p. 235).

Abordar la accesibilidad abre la puerta a una serie de derechos y permite una vida
auténoma. La eliminacion de barreras, conocida como accesibilidad, implica otorgar a los
ciudadanos con discapacidad condiciones seguras y autdbnomas necesarias para llevar a
cabo actividades cotidianas sin limitaciones procedentes del entorno fisico urbano,
arquitectonico o de transporte, lo que favorece su inclusion en oportunidades semejantes

(Blogna, 2018, p. 236).

e. En Ecuador
En Ecuador, existe un registro de 433,169 personas con discapacidad, de las cuales 67,291
pertenecen a la provincia de Pichincha. De este grupo, el 54.62% son hombres y el 45.73%
son mujeres. De acuerdo con esta fuente, en la ciudad de Quito se han registrado 59,507
personas con discapacidad. En cuanto a la distribucion de la discapacidad por género, es
crucial incorporar representacion o perspectiva especifica de genero a efectos de conseguir
la igualdad. Esta perspectiva destaca las desigualdades entre hombres y mujeres,
reconociendo que las mujeres han sido histéricamente invisibilizadas en los estudios sobre
discapacidad. Ademas, al considerar el género junto con la discapacidad, se resalta la
importancia de que las mujeres con discapacidad reclamen una mayor atencion a sus

derechos (Bolafios, 2022, pp.41-42).

Por otro lado, Alava y Friend (2019), realizo su articulo titulado: “La capacidad juridica de
los discapacitados intelectuales y sus derechos como consumidores en Ecuador segun la
Convencion de los Derechos de las Personas con Discapacidad”, en este documento, se
asevera que las personas con discapacidad cuentan con politicas de inclusion, accesibilidad
y no discriminacion, contenidas en normas supranacionales que los protegen. Asi pues, la

misma Constitucion ecuatoriana sefiala en su articulo 35° que las personas con
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discapacidad son consideradas como sujetos de atencion prioritaria, dadas sus dificultades
para realizarse dentro de la sociedad. En conclusion, son los consumidores con

discapacidades fisicas importantes e iguales frente a los derechos que todo ciudadano tiene.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA PROBLEMATICA DEL CONSUMIDOR CON
DISCAPACIDAD FIiSICA FRENTE AL ACCESO EN EL SERVICIO DE
TRANSPORTE INTERURBANO

2.1. DEFINICION DE TRANSPORTE INTERURBANO

El transporte interurbano es aquel que es utilizado por las personas de una ciudad
determinada para trasladarse a otra. En este caso, se trata de un transporte que discurre en
su integridad por el suelo y que traslada a pasajeros desde la ciudad de Chimbote hasta las
zonas mas lejanas del distrito de Nuevo Chimbote.

2.2. PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE

INTERURBANO RESPECTO DE LOS CONSUMIDORES CON
DISCAPACIDAD FISICA

2.2.1. ESPACIOS RESERVADOS PARA SILLAS DE RUEDAS
Las zonas reservadas para sillas de rueda, se destinan con el propdsito de asegurar un
acceso seguro y cémodo en los medios de transporte; estos espacios son reservados y
promocionan la accesibilidad y el disefio del transporte, permitiendo a las personas con
discapacidad fisica viajar en condiciones de igualdad, sin distincion y con alta calidad, en
cumplimiento de la Carta Magna peruana, el Codigo del Consumidor, asi como la Ley

General de la Persona con Discapacidad, entre otras normativas. Ademas, estos lugares
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deben estar estratégicamente ubicados, preferentemente cerca de las entradas y salidas, y
contar con sistemas de sujecion y seguridad apropiados. Es imperativo que los espacios
reservados para sillas de ruedas permitan a las personas con discapacidad fisica compartir
el asiento con sus acompariantes, utilizar asientos convencionales o transferirse a una
butaca del vehiculo, segin sus preferencias y habilidades. La disponibilidad de estos
espacios implica una responsabilidad compartida entre autoridades, empresas, conductores
y la sociedad en general, con el objetivo de garantizar la accesibilidad y disefio del
transporte para las personas con discapacidad fisica, contribuyendo a una mejora respecto
a autonomia personal, participacion social y desarrollo individual (Calderén et al., 2023).
2.2.2. DIFICULTAD PARA ABORDAR LAS UNIDADES
En este caso, la dificultad para abordar las unidades se consideran desafios y contratiempos
que enfrentan las personas con discapacidad fisica al ingresar, salir 0 permanecer en los
distintos medios de transporte, como autobuses, taxis, trenes y aviones. La problemética
para abordar estos vehiculos impacta directamente en la accesibilidad y el disefio del
transporte, constituyendo una limitacion y discriminacion que menoscaba los derechos
fundamentales de las personas con discapacidad fisica, incluyendo la libertad de
movimiento, la participacion social y el progreso personal. Esta situacion se agrava debido
a la carencia de infraestructura y equipamiento apropiados y accesibles en terminales,
estaciones, paradas y vehiculos de transporte. Factores como la falta o mal estado de
cinturones de seguridad, rampas, ascensores, asientos, escaleras mecanicas y puertas
obstaculizan el acceso y la movilidad de las personas con discapacidad fisica. A su vez, la
ausencia de informacion, comunicacion y sefializacion accesibles en los medios de
transporte, que incluye problemas como la carencia o el uso inadecuado de formatos,
cddigos y lenguajes accesibles (como el braille, la lengua de signos, pictogramas, colores

y sonidos), complica la orientacion y comprension de estas personas.
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La falta de capacitacion y sensibilizacion del personal en las empresas de transporte agrava
la situacidn, dificultando el trato y el cuidado apropiado a los ciudadanos con discapacidad
fisica. Esto abarca la carencia o el uso incorrecto de habilidades, actitudes y practicas
inclusivas, respetuosas y solidarias, que faciliten el acceso y el uso del servicio de
transporte, evitando la discriminacion, abuso o negligencia. Ademas, la ausencia de
participacién y empoderamiento por parte de las personas con discapacidad fisica y sus
organizaciones dificulta la defensa y reivindicacion de sus derechos. La carencia 0 mal uso
de espacios, mecanismos Yy recursos para expresar sus demandas, denunciar
irregularidades, proponer soluciones, generar alianzas y controlar el acatamiento de las
leyes y compromisos, agrava ain mas la situacion (Defensoria del Pueblo, 2019).
2.2.3. EXISTENCIA DE PARADEROS Y TERMINALES ACCESIBLES

Es la presencia y operatividad de estos puntos en las ciudades y regiones con el fin de
facilitar la entrada y el uso el servicio del transporte por parte de individuos con
discapacidad fisica. La existencia de paradas y estaciones accesibles se erige como un
componente esencial de la accesibilidad y el disefio del transporte, ya que conlleva la
salvaguardia de los derechos de los ciudadanos con discapacidad fisica a la libre
circulacién, participacion social y desarrollo personal, segln lo establecido en la Carta
Magna Peruana y el Cadigo del Consumidor, asi como la Ley General de la Persona con

Discapacidad, entre otras regulaciones (Ciudad accesible, 2020).

La accesibilidad fisica abarca la adaptacion, tanto del mobiliario como de la infraestructura
de las paradas y estaciones con el propdésito de facilitar el ingreso, transito y salida de
personas con discapacidad fisica, ademas de posibilitar el uso de instalaciones disponibles,
tales como rampas, ascensores, escaleras mecanicas, puertas, asientos, bafios, mostradores
y salas de espera, entre otros. La accesibilidad sensorial se orienta hacia la adecuacion de
sistemas de informacién, comunicacion y sefializacion en paradas y estaciones, con el
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objetivo de que resulten perceptibles y comprensibles para personas con discapacidad
visual o del habla. Esto implica el uso de formatos, codigos y lenguajes accesibles, como

el braille, lengua de signos, pictogramas, colores y sonidos (Ciudad accesible, 2020).

La accesibilidad cognitiva se centra en simplificar y clarificar los contenidos,
procedimientos e instrucciones vinculados a paradas y estaciones, para que sean
comprensibles y asimilables por ciudadanos con discapacidad intelectual, con deterioro
cognitivo o con dificultades de comprension. Esto se logra mediante el uso de un lenguaje
sencillo, directo y adaptado, asi como de apoyos visuales, auditivos o tactiles. La
accesibilidad econémica se relaciona con garantizar que las paradas y estaciones sean
accesibles y atractivas para todas las personas, sin que el precio, calidad o disponibilidad
del servicio constituyan limitaciones o discriminaciones. Esto implica el establecimiento
de tarifas justas, equitativas y solidarias, asi como la implementacion de bonos, descuentos
0 exenciones para personas con discapacidad o recursos econdémicos limitados. La
accesibilidad social se enfoca en promover la participacion, unificacion y convivencia de
todas las personas en paradas y estaciones, sin que factores como género, edad, cultura,
religion o condicion social generen exclusion o segregacion. Se fomenta la tolerancia,
respeto y solidaridad, asi como la formacion, sensibilizacion y concienciacion de usuarios

y profesionales del transporte (Ciudad accesible, 2020).

2.2.4. ACTITUDES DISCRIMINATORIAS DEL PERSONAL
Son comportamientos que denotan rechazo, exclusion, hostilidad o desprecio hacia
individuos con discapacidades, ya sea de indole fisica u otra, cuando estos buscan acceder
a servicios o productos. Las actitudes discriminatorias del personal representan un aspecto
perjudicial para asistencia a ciudadanos que sufren de discapacidad, pues vulneran sus
derechos como consumidores, asi como su dignidad, autonomia, seguridad y calidad de

vida. Esto puede manifestarse a traves de la denegacion o restriccion de acceso a un servicio
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0 producto, como impedir la entrada a un establecimiento o aplicar tarifas mas elevadas o
exigir requisitos innecesarios.
Adicionalmente, la falta de adaptacion o calidad en el servicio o producto también ayuda a
estas actitudes, como la omision de medios, lenguajes o codigos accesibles que faciliten la
comunicacion e informacion, la carencia de infraestructura, equipamiento o mobiliario
adecuados y accesibles para la movilidad y comodidad, la ausencia de garantias en
seguridad e higiene, o la prestacion de servicios o productos defectuosos o de baja calidad.
Asimismo, el trato irrespetuoso o humillante, como ignorar, interrumpir o desatender a
personas con discapacidad, dirigirse a ellas de manera grosera o despectiva, utilizar un tono
infantil o condescendiente, realizar comentarios ofensivos o invasivos sobre su
discapacidad, o llevar a cabo gestos que les generen incomodidad, malestar o verglienza
(Corbin, 2017).
2.3. DERECHOS VULNERADOS DE LOS CONSUMIDORES EN EL SERVICIO
DE TRANSPORTE INTERURBANO
2.3.1. DERECHO A LA IGUALDAD
Segun Diaz (2022), toda persona tiene derecho a ser tratada de manera igualitaria, es decir,
nadie debera ser discriminado, ya sea por sexo, origen, idioma, relacion o por cualquier
otro motivo. Es de evidenciar que, cuando el trato sea desigual, sin justificacidn razonable
o proporcional, nos hallaremos frente a un acto de discriminacién, en consecuencia, se

estaria vulnerando el derecho a la igualdad.

Desde el Estado y las instituciones pablicas, se destaca el derecho a la igualdad para la
colectividad con discapacidad cuando buscan relaciones de cooperacién interinstitucional,
las mismas que permiten el ejercicio del derecho a la accesibilidad en diversas materias

donde la colectividad con discapacidad son un eje de atencion prioritaria para tener en
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cuenta las adaptaciones necesarias de ciertos servicios, que necesariamente toda poblacion

con discapacidad necesita (Espino, 2018).

Asi pues, el derecho a la igualdad de los ciudadanos con discapacidad fisica en el servicio
de transporte interurbano, no se encuentra debidamente protegido, toda vez que, pese a ser
consumidores y tener los mismos derechos, estos no son respetados por el personal que
brinda el citado servicio de transporte publico; por el contrario, el trato es totalmente
desigual desde el momento en que el conductor observa a la persona con discapacidad, ya
que no se les permite ni si quiera abordar las unidades moviles; no detienen la unidad
vehicular, aceleran e ignoran el llamado, esto trae como consecuencia que el CcDF se vea
obligado a realizar un gasto mayor en su traslado requiriendo movilidad particular, y viendo

restringido su derecho al acceso del servicio de transporte publico.

2.3.2. DERECHO A LA ACCESIBILIDAD
Para Rey (2018), la accesibilidad, es posiblemente el término mas utilizado cuando se
busca equidad para las personas que presenten alguna discapacidad. La accesibilidad es
esencial para la igualdad, especialmente cuando se trata de crear oportunidades inclusivas,

lo que significa eliminar cualquier obstaculo que impida la igualdad.

La Ley N° 29973, busca que el ciudadano que posea una discapacidad, tenga derecho a
acceder igualitariamente, de forma auténoma y segura; sin importar el entorno fisico, a los
medios de transporte, los servicios, la informacién y las comunicaciones; tal como
podemos observar que se invoca en sus articulos 15° (Derecho a la accesibilidad) y 20°
(Accesibilidad en el transporte publico), buscando con ello que los CcDF puedan gozar de
mejores oportunidades que reduzcan las dificultades y obstaculos que atraviesan propias
de su condicidn; sin embargo a pesar que este punto se encuentra debidamente regulado,

no se encontrd oportunas acciones que permitan fiscalizar el cumplimiento de las mismas,
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teniendo como consecuencia la vulneracion de este derecho en las personas con

discapacidad en la Provincia del Santa.

Encontramos una serie de limitantes que vulneraron el derecho a la accesibilidad, las
mismas que se identificaron en el maltrato e indiferencia de los conductores, asi como la

ausencia de paraderos amigables y accesibles para las personas con discapacidad fisica.

2.3.3. DERECHO A LA NO DISCRIMINACION
El trato discriminatorio existe en nuestro pais, y desde luego en el servicio de transporte
interurbano se configura cuando no se le brinda las facilidades necesarias al consumidor
con discapacidad motriz para abordar las unidades méviles o cuando se les niega el acceso,
ya que el personal que labora prestando dicho servicio, consideran a las personas con
discapacidad fisica una demora en sus labores; infringiendo de ese modo los derechos que

le asiste a todo consumidor.

2.4. INAPLICACION DE LA LEY N° 29973 Y CODIGO DE PROTECCION Y
DEFENSA DEL CONSUMIDOR

A lo largo de los afios, las personas con algun tipo de discapacidad han tenido una serie de
obstaculos y dificultades que no les han permitido realizar su vida cotidiana a plenitud vy,
por el contrario, se han visto obstaculizados con limitantes que junto a su discapacidad han
menoscabado en su calidad de vida. Las personas con discapacidad fisica vienen siendo
afectadas por la inoperancia de las instituciones del Estado, referente a su regulacion vy,
sobre todo, en la fiscalizacion del cumplimiento de la normativa que vela por los derechos

que deben de gozar las personas con discapacidad.

Asi, por ejemplo, la Ley N° 29973 — Ley General de la Persona con Discapacidad, a pesar
de haber sido promulgada el 24 de diciembre del 2012, hace mas de 10 afios, a la fecha no
se viene respetando el cumplimiento de la misma. Para poder entender los alcances de esta

ley, debemos tener en cuenta que se promulgé con la finalidad de promocionar y proteger
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los derechos de la persona con discapacidad, promoviendo su plena inclusién en la vida
politica, econémica, social, cultural y tecnoldgica; sin embargo, hasta la fecha se tienen
articulos que solo han quedado en el papel y que no se han aplicado en la realidad. Asi, por
ejemplo, el articulo 8°, que estipula que toda persona con discapacidad fisica tiene derecho
a laigualdad ante la ley y a no ser discriminado, es constantemente vulnerado, debido a los
actos discriminatorios que sufren los CcDF en el transporte publico por parte de los
transportistas. Esta discriminacion se ve reforzada por la vulneracion de los articulos 15°

(Derecho a la accesibilidad) y 20° (Accesibilidad en el transporte pablico).

Por otro lado, respecto al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, también se
cuenta con articulos que no son respetados, lo cual genera el quebrantamiento de los
derechos de los CcDF, asi, por ejemplo, tenemos el 38° que versa sobre el trato igualitario
ante una relaciéon de consumo o servicio. Finalmente, en la Ley N° 29973, se tiene que la
Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad (OMAPED) supervisara
el cumplimiento de lo dispuesto en la norma en su &mbito jurisdiccional, esto es la

Provincia del Santa, tal y como lo dispone el articulo 70°, inciso 2, literal “I”.
2.5. NULA PROTECCION FRENTE A LA DEFICIENCIA DEL SERVICIO
25.1. FALTA DE CANALES DE RECLAMO

La carencia o insuficiencia de canales de comunicacion para que los consumidores con
discapacidad fisica u otras limitaciones expresen su descontento con un servicio o producto
adquirido, y para solicitar una solucion, compensacidn o reparacion por posibles perjuicios,
constituye un aspecto adverso en la salvaguarda contra el abuso y la deficiencia en la
atencion a estas personas. Esta situacién menoscaba sus derechos como consumidores, asi
como su dignidad, autonomia, seguridad y calidad de vida. La problematica radica en la

falta o limitado acceso a informacion sobre los derechos, obligaciones, garantias y
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procedimientos de reclamacion de los consumidores con discapacidad. Igualmente, se
observa una carencia de medios, lenguajes y cddigos accesibles que faciliten la
comunicacion e informacion con las entidades proveedoras de servicios o productos. La
escasez de recursos o infraestructura, que abarca desde recursos humanos hasta
tecnoldgicos, impide la adecuada recepcion, registro, seguimiento, resolucion y respuesta
a los reclamos de los consumidores con discapacidad. Ademas, dificulta la supervision,
control y sancion de las entidades proveedoras de servicios o productos (Villalobos, 2021).

2.5.2. NEGATIVA A LA ATENCION DE RECLAMOS

La negativa de las entidades proveedoras a atender los reclamos de los consumidores con
discapacidad, junto con la falta de supervision, control y sancion de estas entidades,
contribuye a la indiferencia general, afectando la calidad, accesibilidad y seguridad de los
servicios o productos que ofrecen. En este sentido, la negacion en la atencion de reclamos
constituye una responsabilidad que debe ser compartida entre las autoridades, las empresas,
las organizaciones y la sociedad en su conjunto. De esta manera, se garantizara el derecho
a la proteccion y defensa del consumidor para todas las personas, especialmente aquellas
con discapacidad, con miras a mejorar su bienestar social, autonomia personal,

participacion social y desarrollo personal (Hammond, 2023).

Esto ocurre cuando estos consumidores consideran que han sido perjudicados en sus
derechos, intereses o expectativas debido a un servicio o producto que es deficiente,
abusivo o discriminatorio. Este comportamiento representa un aspecto perjudicial para la
salvaguarda contra el abuso y la deficiencia, respecto a la atencion de los ciudadanos con
capacidades diferentes, ya que socava sus derechos como consumidores, asi como su

dignidad, autonomia, seguridad y calidad de vida.
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2.5.3. AUSENCIA DE SANCIONES

Es la carencia efectiva, punitivas y correctivas aplicables a las empresas de transporte que
incumplen sus obligaciones legales relacionadas con la atencion y el acceso a personas con
discapacidad. Esta situacion refleja la falta de mecanismos regulatorios y sancionatorios
por parte de los mandos competentes, lo cual viabiliza que las empresas de transporte
interurbano evadan sus responsabilidades legales para garantizar la similitud de
condiciones para todos los usuarios, independientemente de sus capacidades fisicas. La
ausencia de sanciones se traduce en una impunidad real para aquellas empresas que, de
manera sistematica o recurrente, violan normativas especificas destinadas a garantizar la
accesibilidad, seguridad y comodidad de las personas con discapacidad fisica.

Estas omisiones afectan directamente a los consumidores, limitando su movilidad y
generando un entorno discriminatorio. La falta de consecuencias legales crea un vacio que
perpetta la vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica en el
servicio de transporte interurbano. Este concepto resalta la urgencia de establecer un marco
normativo efectivo y aplicable, respaldado por sanciones proporcionales y disuasorias, con
el fin de incentivar el cumplimiento de las obligaciones legales por parte de las empresas
de transporte (Nufio, 2023).

2.6. ANALISIS CASUISTICO SOBRE DERECHOS DEL CONSUMIDOR

VULNERADOS

2.6.1. CASO1-TRATO DISCRIMINATORIO

Caso: 1571-2021/SPC-INDECOPI

Resolucion: 1571-2021/SPC-INDECOPI

Expediente: N° 0010-2020/CC2
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- Resumen FActico:

Los sefiores Diego André Estrada Medinay Gonzalo Daniel Caceres Bartra fueron victimas
de un trato discriminatorio por parte de algunos pasajeros y personal de Transportes El
Pino S.A.C. durante su viaje en bus de Lima a Mancora el 13 de agosto de 2019. Segun los
denunciantes, ellos fueron objeto de las siguientes acciones que vulneraron su dignidad y
sus derechos como consumidores: El terramozo les pidid que se separaran porque sus besos
y abrazos incomodaban a los demas pasajeros y al conductor, de lo contrario tendria que
bajarlos. Los denunciantes consideraron que esta actitud fue homofdbica y que atento
contra su libertad de expresion y su intimidad.

Los denunciantes grabaron videos de lo ocurrido y los compartieron con sus familiares y
en redes sociales, lo que generd la atencién de la Sutran, la Defensoria del Pueblo y el
Indecopi, quienes se comunicaron con ellos para brindarles apoyo y orientacion. Sin
embargo, no pudieron presentar una denuncia policial en las comisarias de Casma y Vird,
debido a la demora y al malestar de los otros pasajeros que querian continuar el viaje.

- Reclamo y Admision de la denuncia ante Indecopi:

Al llegar a Mancora, los denunciantes interpusieron un reclamo en el Libro de
Reclamaciones de Tepsa, solicitando disculpas, reembolso del pasaje, anuncios contra la
discriminacién y talleres de diversidad de género para el personal. Tepsa respondio
negando un trato homofdbico y que solo se les pidié mantener el orden en el bus. Ademas,
indicd que tomaria en cuenta sus sugerencias sobre la capacitacion de su personal.
Asimismo, los denunciantes presentaron una denuncia ante el Indecopi por presuntas
infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por discriminacion y por
no pronunciarse sobre todos los puntos de su reclamo. La Secretaria Técnica de la

Comision admitio la denuncia y amplié los cargos contra Tepsa.
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- Argumentos de la decision de INDECOPI:

- INDECOPI confirmé que Transportes El Pino S.A.C. (Tepsa) discriminoé a los
denunciantes por su orientacion sexual, al pedirles que se separaran y al
amenazarlos con bajarlos del bus por darse besos y abrazos. Se basé en los
videos, audios y testimonios que demostraron que el terramozo y otros
pasajeros los insultaron y hostigaron por ser una pareja homosexual.
Asimismo, consideré que no se probo que los denunciantes hayan realizado
actos contra el pudor o que hayan incomodado a los demés pasajeros con sus

muestras de afecto.

- INDECOPI ordend a Tepsa que, como medidas correctivas, colocara carteles
contra la discriminacién en sus establecimientos y unidades vehiculares,
publicara una carta de disculpas a los denunciantes en sus redes sociales y
pagina web, y les devolviera el costo de los pasajes. Estas medidas buscaban
reparar el dafio causado a los denunciantes y evitar que se repitieran conductas

infractoras en el futuro.
- Relacion con nuestra investigacion:

El caso contiene los siguientes aspectos que se relacionan con la vulneracion de los

derechos de las personas con discapacidad fisica en el servicio de transporte interurbano:

Asi, la resolucion reconoce que la accesibilidad es un derecho fundamental de las personas
con discapacidad fisica y que el proveedor de transporte publico debe garantizarlo sin tratos

desiguales ni discriminatorios por ningin motivo.

e La resolucion analiza el articulo 38° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, que prohibe la discriminacion de los consumidores por motivos de

origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicion economica, discapacidad,
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orientacion sexual, identidad de género, edad o cualquier otra indole, asi como la
realizacion de seleccion de clientela, exclusion de personas o précticas similares,
sin que medien causas de seguridad del establecimiento, tranquilidad de sus clientes

u otras razones objetivas y justificadas.

e Laresolucion aplica las reglas probatorias establecidas en el articulo 39° del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, que sefiala que la carga de la prueba sobre
la existencia de un trato desigual corresponde al consumidor afectado o a la
administracion, y que, para acreditar tal circunstancia, no es necesario que el
afectado pertenezca a un grupo determinado, sino que basta con que se demuestre

que el proveedor ha actuado con una motivacién discriminatoria.

La resolucion sanciona a la empresa de transporte publico con una multa de 3 UIT por
infraccion del articulo 38° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y le ordena
medidas correctivas complementarias y reparadoras, como colocar carteles contra la
discriminacién en sus establecimientos y unidades vehiculares, realizar publicaciones en
sus redes sociales y pagina web, y dirigir una carta de disculpas a los denunciantes por los

hechos ocurridos.

2.6.2. CASO 2-DERECHO A LA ACCESIBILIDAD

Caso: 0328-2023/CC2

Resolucion: 0328-2023/CC2

Expediente: 477-2021/CC1

- Resumen Factico:
El sefior Iban Collahuazo Llacsahuanga, una persona con discapacidad, denuncio a la

Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU) por presunta discriminacion
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en el servicio de transporte publico, alegando que los trabajadores de la ATU le habrian
realizado gestos de burla, y le habrian impedido de abordar o ingresar a los buses o
estaciones del Metropolitano, asimismo le habrian retenido su carné del Conadis, en cuatro
ocasiones distintas entre junio y julio de 2020. Como medios probatorios, el sefior
Collahuazo present6 su carné del Conadis, una hoja de reclamacion, una denuncia policial,
correos electronicos, conversaciones de WhatsApp con ATU, y una carta de reclamo
dirigidaa ATU.

- Argumentos de la decision de INDECOPI:

La Comision de Proteccidn al Consumidor N° 2 (en adelante, la Comision) consider6 que
la Autoridad de Transporte Urbano para Limay Callao - ATU (en adelante, ATU) incurri6
en actos discriminatorios contra el sefior Iban Collahuazo Llacsahuanga (en adelante, el
sefior Collahuazo), quien es una persona con discapacidad, al no permitirle abordar el bus
de la ruta alimentadora Bertello el 17 de junio de 2020, al no permitirle abordar el bus en
la Estacion Naranjal el 22 de junio de 2020 y al no permitirle ingresar a la Estacion Los
Alisos el 1 de julio de 2020, pese a que se encontraba en la cola preferencial y demostré su
condicion con el carné del Conadis.

La Comision basé su decision en los siguientes fundamentos:

- El derecho a la igualdad y a la no discriminacién estd reconocido en la
Constitucion Politica del Pert y en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, el cual establece que los consumidores tienen derecho a ser
tratados justa y equitativamente en toda transaccion comercial y a no ser
discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
condicion econdmica o de cualquier otra indole.

- La discriminacion consiste en el trato diferenciado y arbitrario que se da a una

persona o grupo de personas por motivos injustificados o irrelevantes, que
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afectan sus derechos o intereses legitimos. En el caso de las personas con
discapacidad, la discriminacion implica la exclusion, restriccion o limitacion
de su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones
que las demas.

- La Comision concluy6 que las pruebas aportadas por el sefior Collahuazo eran
suficientes para acreditar los hechos denunciados, mientras que las pruebas
presentadas por ATU eran insuficientes, contradictorias o irrelevantes para
desvirtuarlos. La Comision también consider6 que ATU no cumplié con
acreditar que hubiera adoptado medidas preventivas o correctivas para evitar o
sancionar las conductas.

Y finalmente, la Comisidn, resolvié lo siguiente:

Declarar fundada la denuncia presentada por el sefior Collahuazo contra ATU por
infraccion al articulo 38° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, sancionar
a ATU con una multa de nueve (9) UIT, equivalente a S/ 39 600,00, por la infraccién
cometida y ordenar a ATU que, en el plazo de quince (15) dias habiles, cumpla con brindar
una capacitacién a su personal sobre discriminacién y atencién preferencial a las personas
con discapacidad, con el involucramiento de sus principales directivos.

- Relacion con nuestra investigacion:

La resolucion se relaciona en los siguientes aspectos:

- Reconoce que la accesibilidad es un derecho fundamental de las personas con
discapacidad y que los proveedores de transporte publico no pueden establecer
discriminacién alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinidn, condicion econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los
consumidores, se encuentren estos dentro o expuestos a una relacion de
consumo.
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Declara fundada la denuncia del sefior Collahuazo en tres de los cuatro hechos
denunciados, en los que se acreditd que los trabajadores de ATU no le
permitieron abordar el bus o ingresar a la estacion, pese a que se encontraba en
la cola preferencial y demostré su discapacidad, incurriendo asi en una
infraccién al articulo 38 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
que prohibe la discriminacién de los consumidores.

Impone a ATU una sancion de tres (3) UIT por infraccion a la prohibicion de
discriminacion y le ordena como medida correctiva complementaria que brinde
una capacitacion a su personal sobre discriminacion referida a personas con
discapacidad y sobre atencion preferencial, a fin de que cesen las préacticas que

constituyen un trato diferenciado injustificado contra sus clientes.
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CAPITULO 11l
ASPECTOS DE SOLUCION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE INTERURBANO PARA LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD
FISICA

3.1. SOBRE EL PERSONAL FISCALIZADOR

3.1.1.CAPACITACION DEL PERSONAL EN EL TRATO A PERSONAS
CON DISCAPACIDAD FiSICA

Se trata del proceso de formacion y concientizacion dirigido a los empleados de diversas
entidades tanto publicas como privadas, con el propdsito de ofrecer una atencion apropiada,
respetuosa e inclusiva a las personas con discapacidad fisica u otras discapacidades que
requieran o soliciten sus servicios o productos. La instruccion del personal en la interaccién
con individuos con discapacidad se erige como un componente esencial para salvaguardar
los derechos de estas personas como consumidores, y a su vez contribuye a elevar la calidad

y competitividad de las empresas e instituciones que las atienden.

Este proceso implica adquirir competencia en el uso de medios, lenguajes y cddigos
accesibles que faciliten la comunicacion e informacién con personas con discapacidad.
Asimismo, requiere familiaridad con recursos tecnoldgicos que respalden la accesibilidad,
como lectores de pantalla, sintetizadores de voz, y similares. Ademas de la aptitud

tecnoldgica, se incluye la aplicacion de técnicas y estrategias adecuadas para la atencion y
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asistencia a personas con discapacidad, como la adaptacién de servicios, simplificacién de
procedimientos, clarificacion de instrucciones, verificacion de satisfaccion,
retroalimentacion positiva, escucha activa, empatia y paciencia. Promover la participacion
y empoderamiento de las personas con discapacidad, facilitando su expresion y opinion,
asi como asegurar su accesibilidad a servicios y bienes en condiciones de igualdad, no
discriminacién y calidad, es un aspecto clave (Diario libre, 2022).
3.1.2.DISPONIBILIDAD DE PERSONAL PARA ASISTENCIA EN
EMBARQUE Y DESEMBARQUE

Es un servicio de asistencia gratuito destinado a brindar ayuda y acompafiamiento a
ciudadanos con discapacidad motora durante sus viajes en unidades que brinden el servicio
de transporte interurbano. Este servicio tiene como finalidad asegurar los derechos de estas
personas como consumidores, al tiempo que busca mejorar su calidad de vida, autonomia
personal, participacion social y desarrollo individual. La solicitud previa es un elemento
crucial, implicando que las personas con discapacidad fisica o movilidad reducida
informen anticipadamente a la compafia de transporte, al proveedor de boletos o a la
agencia de viajes sobre su necesidad de asistencia y el tipo de ayuda requerida, asi como
cualquier dispositivo de movilidad empleado, como sillas de ruedas o muletas. Aunque los
plazos para solicitar asistencia pueden variar seguin el medio de transporte, generalmente
se recomienda hacerlo con al menos 48 horas de antelacion. En cuanto a la prestacion, nos
referimos a que el personal de asistencia ofrezca una atencion adecuada, respetuosa e
inclusiva. Esto puede incluir diversas formas de asistencia, como ayudar con el equipaje,
facilitar el embarque y desembarque del vehiculo, brindar apoyo durante el trayecto y en
las terminales o estaciones antes y despues del viaje, asi como servicios especificos si

viajan con un perro guia, entre otros (Diario libre, 2022).
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3.2. SEGURIDAD Y MANTENIMIENTO

3.2.1. EXISTENCIA DE SISTEMAS DE SEGURIDAD PARA PERSONAS
CON DISCAPACIDAD

Nos referimos a la existencia y operacion de dispositivos o mecanismos disefiados para
salvaguardar y prevenir posibles riesgos 0 amenazas que puedan afectar la integridad, la
salud o la vida de las personas con discapacidad fisica o de otro tipo durante el servicio de
transporte interurbano, ya sea por carretera, ferrocarril, aéreo o maritimo. La presencia de
sistemas de seguridad destinados a personas con discapacidad es crucial para asegurar los
derechos de los consumidores con discapacidad fisica, asi como para potenciar su calidad
de vida, autonomia personal, participacién social y desarrollo personal. Estos sistemas
deben cumplir con estandares especificos relacionados con la calidad, eficiencia y
seguridad de los equipos y componentes, asi como con los procedimientos de instalacion,
uso y mantenimiento.

La adaptacion de los sistemas de seguridad a las necesidades particulares de las personas
con discapacidad, abordando aspectos fisicos, sensoriales y cognitivos, resulta
fundamental. Entre las medidas pertinentes se incluyen, rampas de acceso, sistemas de
anclaje para sillas de ruedas, sefializacién accesible, asientos designados y personal
capacitado para asistir a los ciudadanos con discapacidad. Se evaluara detalladamente, con
la finalidad de identificar posibles fisuras o deficiencias en la implementacion y
accesibilidad de estas medidas. Asimismo, se analizara la percepcién de los usuarios con
discapacidad respecto a la utilidad y eficacia de los sistemas de seguridad disponibles, con
el propodsito de plantear recomendaciones fijas en aras de enriquecer la calidad y la
inclusién en el servicio de transporte interurbano (Jabbour, 2023).

3.2.2. PROTOCOLOS DE SEGURIDAD Y PREVENCION
Comprenden directrices, procedimientos y medidas especificas disefiadas para proteger el

aspecto fisico y bienestar general de todos los usuarios, con un enfoque especial en
44



satisfacer las necesidades de las personas con discapacidad. Estos protocolos abarcan
diversas areas, desde la implementacion de medidas preventivas hasta la respuesta eficiente
ante situaciones de emergencia. Dentro del &mbito de la seguridad y mantenimiento en el
transporte interurbano, los protocolos dirigidos especificamente a personas con
discapacidad deben abordar aspectos como la accesibilidad, la capacitacion del personal y
la disponibilidad de dispositivos y tecnologias adaptadas. La implementacion de protocolos
especificos para personas con discapacidad logrard que se mejoren ciertas areas y la
formulacién de recomendaciones para fortalecer la seguridad y la prevencion. Esto
contribuye a la creacion de un entorno de transporte interurbano inclusivo y seguro para
todos los usuarios, sin importar sus capacidades fisicas. Los protocolos de seguridad y
prevencion son esenciales para tutelar los derechos o prerrogativas de los consumidores
con discapacidad fisica, asi mejorar su autonomia personal, participacion social y
desarrollo personal (Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2020).

3.3. CALIDAD DEL SERVICIO

3.3.1. LIMPIEZA Y COMODIDAD DE LOS VEHICULOS

La higiene y confort de los vehiculos representan aspectos cruciales en la excelencia del
servicio de transporte interurbano, ejerciendo una influencia significativa en la satisfaccion
y fidelizacion de los usuarios, ademas de contribuir a la percepcion y reputacion positiva
de las empresas operadoras. La higiene, en este contexto, abarca el nivel de pulcritud y
salubridad de los vehiculos, implicando la remocion efectiva de suciedad, residuos,
manchas, olores y microorganismos que puedan afectar la salud tanto de los pasajeros como
del personal. Por otro lado, la comodidad se refiere a la medida de confort y versatilidad
de los vehiculos, incluyendo aspectos como la disposicion de espacio, calidad de asientos,

sistemas de climatizacion, iluminacion eficiente, entretenimiento a bordo, accesibilidad y
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medidas de seguridad, con el objetivo de permitir a los pasajeros disfrutar de un viaje

placentero y libre de inconvenientes.

Las pautas para mantener la limpieza y comodidad de los vehiculos de transporte
interurbano se encuentran reglamentadas por normativas técnicas y protocolos sanitarios,
los cuales fijan exigencias minimas que los transportistas deberan cumplir para asegurar
un servicio de alta calidad y mitigar el riesgo de contagio de enfermedades infecciosas.
Estas normas y protocolos incluyen practicas como la limpieza y desinfeccion regular de
los vehiculos utilizando productos autorizados, la adecuada ventilacion de los espacios, la
reduccion de la capacidad de pasajeros y el distanciamiento entre asientos, la suspension
del servicio de comidas a bordo, la implementacion de sistemas electronicos para la venta
de boletos, entre otras. Dichas medidas buscan resguardar la salud tanto de los
consumidores como de los trabajadores, al mismo tiempo que promueven la confianza y
seguridad en el servicio de transporte interurbano, especialmente en el contexto de la
pandemia por el coronavirus SARS-CoV-2 (COVID-19) (Ministerio de Transportes,
Movilidad y Agenda Urbana, 2020).

3.3.2. TRATO Y ATENCION DEL PERSONAL HACIA LOS USUARIOS
CON DISCAPACIDAD

Es un elemento esencial que abarca la consideracién, amabilidad, comprension,
comunicacion efectiva y apoyo adecuado proporcionado a los usuarios con discapacidad
reducida. El propésito es facilitar su acceso, utilizacion y disfrute del servicio, asegurando
el pleno respeto a sus derechos y dignidad. Este enfoque se fundamenta en principios claves
como la accesibilidad universal, la prohibicion de discriminacion, la gratuidad de servicios
y apoyos necesarios, la inclusion efectiva en la sociedad, la igualdad de oportunidades, y

el reconocimiento de la discapacidad como parte integrante de la pluralidad humana. Para
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Ilevar a cabo esta atencidn especializada, resulta imperativo proporcionar una formacion

especifica y continua al personal de las empresas de transporte interurbano.

Esta capacitacion les permite adquirir conocimientos sobre conceptos, normativas,
protocolos y estrategias para un trato adecuado hacia personas con discapacidad,
ajustdndose a sus caracteristicas y necesidades. Ademas, se busca desarrollar habilidades
y actitudes que fomenten una interaccion profesional, amigable y respetuosa, eliminando
cualquier mito o prejuicio existente. Asimismo, la implementacion efectiva de este enfoque
requiere la dotacion de recursos materiales y técnicos que faciliten la comunicacion, la
informacion, la orientacién y la asistencia a personas con discapacidad. Entre estos recursos
se incluyen elementos como sefializacion clara, sistemas de megafonia, dispositivos
electrénicos, rampas de acceso, elevadores y sillas de ruedas, entre otros (De Moraes y
Pedraza, 2020).

3.4. RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE MANERA

EFECTIVA

La gestion efectiva de reclamos es esencial para abordar las insatisfacciones y
preocupaciones de los usuarios con respecto al servicio recibido, con el objetivo de resolver

los problemas, compensar al usuario y restaurar la confianza y lealtad.
Segun Budon (2022) este proceso involucra una serie de pasos claves:

- Escuchar atentamente al usuario que presenta la queja o reclamacion, mostrando

interés y respeto por su situacion y emociones, sin interrupciones ni juicios.

- Registrar la informacion relevante de la queja o reclamacion, como nombre del
usuario, motivo, fecha, lugar y servicio afectado, para un seguimiento eficiente y una

pronta solucion.
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- Expresar comprension y solidaridad con el usuario, reconociendo su derecho a

quejarse y validando sus sentimientos de frustracion, decepcion o enojo.

- Agradecer al usuario por comunicar su queja, ofrecer una disculpa sincera por el

inconveniente sin negar responsabilidad ni culpar a otros.

- Indagar sobre las expectativas y necesidades del usuario, asi como sobre las posibles

soluciones que considera adecuadas, buscando un acuerdo mutuo y satisfactorio.

- Proporcionar una solucién pronta y efectiva al problema planteado, acorde con la

normativa y estandares de calidad, compensando al usuario por el dafio ocasionado.

- Mantener al usuario informado sobre el progreso de la gestion de su queja o

reclamacion, cerrando el caso cuando se resuelva y asegurandose de su conformidad.

- Analizar las causas y consecuencias de las quejas, tomar medidas correctivas y
preventivas para evitar errores futuros, mejorar el servicio y acrecentar la

complacencia de los usuarios.

3.4.1. DISPONIBILIDAD DE INFORMACION CLARA SOBRE TARIFAS
Y POLITICAS

Los usuarios deben contar con acceso a informacion precisa y completa acerca del precio,
las condiciones, los derechos y las responsabilidades asociadas al uso del servicio, tanto
previo al viaje como durante y después del mismo. La presencia de informacién
transparente acerca de tarifas y politicas posibilita a los usuarios comparar y elegir el
servicio que vaya en arreglo a sus necesidades, permitiéndoles también presentar
reclamaciones y defender sus intereses en caso de incumplimiento o insatisfaccion.

La existencia de informacion transparente sobre tarifas y politicas estéa sujeta a regulaciones
legales y técnicas que especifican los requisitos y las exigencias que los transportistas

interurbanos deben cumplir para asegurar la transparencia, equidad y proteccion de los
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usuarios. Dichas normativas abarcan aspectos como la divulgacién y actualizacion de
tarifas, descuentos, suplementos, modalidades de pago, condiciones de reserva,
cancelacion, modificacion, reembolso, pérdida o dafio de equipaje, accesibilidad,
seguridad, puntualidad, atencion al cliente, asi como el manejo de quejas y reclamaciones,
entre otros. Estas regulaciones tienen como objetivo prevenir el abuso, el fraude, la
competencia desleal y el quebrantamiento de los derechos de los consumidores con
capacidad fisica distinta en el &mbito del servicio de transporte interurbano (Martin, 2018).
3.4.2. EXISTENCIA DE TARIFAS PREFERENCIALES O DESCUENTOS
La presencia de tarifas preferenciales o descuentos implica que los usuarios tienen la
posibilidad de acceder a costos reducidos o bonificaciones en funcidn de sus caracteristicas
personales, sociales, econémicas o de las condiciones especificas de su viaje. Este enfoque
busca facilitar la accesibilidad al servicio, estimular su utilizacion y promover la equidad e
inclusion en el transporte. Esta practica no solo beneficia a los usuarios, permitiéndoles
ahorrar recursos y optimizar sus gastos, sino que también resulta ventajosa para las
empresas al captar y fidelizar clientes, mejorar su imagen y contribuir a iniciativas de
responsabilidad social. La regulacién de estas tarifas se rige por normas que establecen los
criterios, requisitos y condiciones para acceder a dichos beneficios, delineando los
derechos y obligaciones tanto de los usuarios como de las empresas. Es importante destacar
que estas normativas pueden variar en funcion del ambito territorial, el tipo de servicio o
el operador de transporte. Ejemplos especificos de estas tarifas incluyen descuentos para
jovenes, personas con discapacidad, adultos mayores, familias numerosas, grupos y
usuarios frecuentes, cada uno con sus propios criterios y porcentajes de descuento

(Pacheco, 2021).
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3.5. EN BUSCA DE UNA NORMA ESPECIFICA

3.5.1. ADHERENCIA A LAS LEYES Y REGULACIONES DE
TRANSPORTE Y ACCESIBILIDAD

La clave para garantizar el cumplimiento normativo en el servicio de transporte interurbano
reside en la observancia y aplicacion de las disposiciones legales y técnicas que regulan el
ambito del transporte terrestre a nivel nacional e internacional. Estas normativas establecen
los estandares y requisitos que los operadores, vehiculos, infraestructuras y servicios deben
cumplir para asegurar la seguridad, calidad, eficiencia, sostenibilidad y accesibilidad del
transporte. El acatamiento de las leyes y regulaciones de transporte y accesibilidad
constituye una responsabilidad fundamental para las empresas de transporte interurbano,
quienes deben estar al tanto y cumplir con la normativa vigente. A su vez, representa un
derecho y una garantia para los usuarios, quienes tienen la facultad de exigir y reclamar el
respeto de dichas normas. Este principio se sustenta en el concepto de legalidad, que
establece que el transporte interurbano esta sujeto a la ley y que esta se aplica de manera
equitativa a todos los agentes involucrados en dicho servicio. Dicho principio se concreta
en un conjunto de normas legales y técnicas que abordan diversos aspectos del transporte
interurbano, incluyendo competencias, autorizaciones, concesiones, tarifas, condiciones
técnicas, requisitos para conductores, derechos y obligaciones de los usuarios, medidas de

prevencion e higiene, asi como infracciones y sanciones, entre otros (Cotignola, 2019).

3.5.2. PROMOCION Y CUMPLIMIENTO DE UNA NORMA ESPECIFICA
Es el acatamiento y la implementacion de las disposiciones legales y técnicas destinadas a
regular los derechos y las condiciones de accesibilidad, asi como prevenir la
discriminacién, dirigidas a los consumidores con discapacidad o con comunicacion
reducida. Su finalidad es asegurar la plena inclusion y participacion de este grupo en la

sociedad. Para las empresas de transporte interurbano, esto constituye un deber y una
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responsabilidad, requiriendo la adaptacion de vehiculos, infraestructuras y servicios para
satisfacer las necesidades y expectativas de las personas con discapacidad. Para los
usuarios, se convierte en un derecho y una garantia, permitiéndoles acceder y utilizar el
servicio de transporte interurbano bajo condiciones de igualdad, seguridad y calidad. Este
enfoque se apoya en el principio de accesibilidad universal, que establece que el transporte
interurbano debe ser accesible para todas las personas, sin importar sus capacidades o
condiciones, abogando por el respeto de la humanidad, la eliminacion de barreras fisicas,
sensoriales, cognitivas, culturales o sociales.

Este principio se detalla en diversas normas legales y técnicas que abordan aspectos como
los principios generales, las medidas de accion protectora y positiva, las circunstancias de
facilidad y no discriminacién en los modos de transporte terrestre, maritimo o aéreo, las
responsabilidades tanto de los operadores como de los usuarios, las medidas de fomento y

vigilancia, asi como las infracciones y sanciones, entre otros (Cotignola, 2019).
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I1l. MATERIAL Y METODOS

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion segun su profundidad o naturaleza es de tipo descriptiva, ya que
abordo una problematica relacionada a la dificultad de acceso al transporte interurbano por
parte de los ciudadanos con discapacidad fisica. Del mismo modo, segtn su aplicabilidad,
es bésica, toda vez que, a palabras de Salinas (2022) el investigador intenta conocer y
entender con mucho esfuerzo y de manera eficiente algin asunto o fendmeno, sin
interesarse en la aplicacion practica del conocimiento nuevo adquirido. En tal sentido, a
través de este tipo de investigacion hemos fundamentado nuestra propuesta de ley que
promocionara la accesibilidad de las personas con discapacidad fisica en el transporte
interurbano, de ese modo, se reforzard las instituciones juridicas ya existentes sobre esta

materia.
3.2. METODO DE INVESTIGACION
3.2.1. METODOS CIENTIFICOS

a. Método Inductivo

En esta tesis, hemos utilizado el método inductivo, toda vez que estuvimos frente a una
investigacion cualitativa. Asi pues, en este tipo de investigaciones, el investigador va de lo
particular a lo general, es decir, explora, observa, describe y analiza la realidad para
posteriormente concluir en conceptos relevantes para la investigacion (Hernandez et al.,

2014).

En tal sentido, nuestra tesis, indudablemente ha utilizado este método, ya que por medio
del instrumento de la entrevista ha logrado conocer que los consumidores con discapacidad

fisica en Chimbote sufren de la vulneracion de sus derechos, situacion que nos facult6 a
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concluir en la necesaria implementacion de normas especificas que logren la verdadera

tutela de los mismos en el sector del transporte interurbano.
3.2.2. METODOS ESPECIFICOS EN INVESTIGACION JURIDICA
a. Dogmaético

Uno de los métodos mas utilizados en investigaciones juridicas es el dogmatico, ya que,

segun Ramos (2018):

Una tesis de grado que se inspira en el método dogmatico visualizara el problema juridico
solo a la luz de las fuentes formales, y como consecuencia, su horizonte se limitara a las
normas legales o instituciones en los que esta inscrito el problema. No serdn parte de su
labor inquisitoria los factores reales que han generado esa normatividad. La pregunta
esencial del método dogmatico consiste en averiguar la naturaleza juridica de una

determinada institucion. (p. 101).

En la presente investigacion, dicho método ha sido utilizado en los capitulos del marco
tedrico, asi, por ejemplo, hemos tomado conceptos referentes a los derechos de los
consumidores, el derecho a la igualdad y accesibilidad; asi como a las leyes que protegen
a los consumidores con discapacidad motora. Asimismo, a través de este método, fue
posible definir el contenido y alcance de los derechos de los consumidores con

discapacidad fisica, derechos vulnerados en el transporte pablico, etcétera
b. Juridico

Este, es un enfoque sistematico que busca abordar inconvenientes legales, examinar
cuestiones juridicas y decidir de manera fundamentada. En tal sentido, se ha definido con
claridad el problema juridico que se desea abordar; siendo en este caso, la inaplicacién de
la Ley N° 29973 y del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; asi como, la

vulneracién de los derechos a la igualdad, no discriminacion y accesibilidad que poseen las
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personas con discapacidad fisica al momento de tratar de abordar las unidades moviles que

brindan el servicio de transporte interurbano en la ciudad de Chimbote.
3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Nuestra investigacion se enfoco en un disefio descriptivo. El autor Noguera (2014) sobre
este tipo de disefio de investigacion ha indicado que se trata de conocer situaciones o
actitudes por medio de la descripcion precisa de actividades, personas y objetos. Estando a
lo dicho por el citado autor, nuestra tesis ha conocido las actitudes, tanto de los
consumidores como del personal que presta el servicio de transporte interurbano en la

ciudad de Chimbote.

Por ultimo, con el disefio de investigacion se recolect6 y evaluo datos respecto al tema que
investigamos. Considerando que, nuestro proyecto describio la realidad problematica y
estudio las variables tanto dependiente como independiente, para que finalmente se haya
propuesto una alternativa de solucion, gracias al desarrollo del presente proyecto. (Behar,
2015). Tal es asi que, hemos tomado como realidad problematica la falta de regulacion
especifica en pro de los derechos de los CcDF al buscar acceder al servicio de transporte
publico interurbano, asi como los obstaculos que padecen cada dia al tratar de acceder a
dicho servicio. En ese sentido, como alternativa de solucién se ha presentando un proyecto
de ley que promocione dichos derechos y a la vez busque suprimir los obstaculos, tales
como la falta de paraderos accesibles, vehiculos no acondicionados y malos tratos por parte

del personal que presta el servicio.
34. POBLACIONY MUESTRA
3.4.1. POBLACION

La poblacién del presente trabajo de investigacidn estuvo comprendida por la entrevista a

dos bloques: (i) personas con discapacidad fisica del Conadis de la Provincia del Santa, v,
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(i) funcionarios y servidores de la Gerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial

del Santa.
3.4.2. MUESTRA

La muestra comprendié la entrevista a seis (06) personas con discapacidad fisica del
Conadis de la Provincia del Santa, y seis (06) personas de la Gerencia de Transporte de la

Municipalidad Provincial del Santa, entre funcionarios y servidores.

Asi pues, “el muestreo, en el presente estudio ser& no probabilistico, donde el investigador
decide las condiciones (por conveniencia) y caracteristicas para seleccionar la unidad de

analisis” (Hernandez, et al., 2014, pps. 189-190).

Desde luego, dada que nuestra investigacion ha girado en torno a los derechos de los CcDF
en lo referido al acceso al transporte publico, se ha visto por conveniente, entrevistar a
ciudadanos de Chimbote con problemas de discapacidad motora y a las autoridades que

han debido preocuparse por el respeto de sus derechos.
3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.5.1. TECNICAS

- Fichaje: Este instrumento fue utilizado con la finalidad recolectar informacion fisica 'y
virtual (uso de word). Asi pues, Ramos (2018), indica sobre las fichas que: “facilitan la
acumulacién de material disperso en distintas enciclopedias, libros y revistas

especializadas; permiten crear un banco de datos comodo y manejable...” (p.190).

- Andlisis Documental: Implicé un analisis critico y detallado de documentos como
normas, jurisprudencia, informes, articulos y noticias con el fin de identificar,
seleccionar y analizar los datos que puedan ser utiles para abordar el problema y el

objetivo de la investigacion.
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Se ha estudiado la Ley General de las Personas con Discapacidad y el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, asimismo, se analizaron resoluciones de
Indecopi, que han fundamentado la existencia de discriminacion y falta de accesos en

contra de los CcDF al tratar de abordar el transporte publico interurbano.

Entrevista: Esta técnica implico una interaccion flexible entre el investigador y el
entrevistado. El objetivo principal era explorar los aspectos mas relevantes y complejos
del tema desde la perspectiva del entrevistado, de tal suerte que, permite acopiar sobre
el problema que aqueja a las personas con discapacidad fisica en el acceso al transporte

publico.
3.5.2. INSTRUMENTOS

Fichas: Este instrumento es la anotacion literal, resumen o el parafraseo de un texto
determinado. El uso de las fichas nos permitié elaborar organizadamente nuestro
proyecto de investigacion. El sentido de las fichas es agilizarnos la tarea al momento de
redactar nuestro marco tedrico, ademas de establecer el orden. Las fuentes de

informacion que podemos tomar para utilizar las fichas son los libros, revistas, tesis, etc.

El citado instrumento fue utilizado, principalmente, al concurrir a las bibliotecas locales,

donde se tomaron datos relevantes de textos fisicos para nuestra investigacion.

Guia de estudio de casos: Este instrumento, segun Salinas (2022) “nos permitira
extraer datos importantes contenidos en las sentencias de forma ordenada a fin de ser
trasladados a nuestro trabajo de investigacion para su posterior analisis” (p.100). Siendo
que, en nuestro caso, hemos tomado a las resoluciones emitidas por el Tribunal del
Indecopi, en donde se ha analizado la discriminacion o vulneracion de los derechos de

los consumidores con cierta discapacidad.
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- Guia de entrevista: Este es un recurso que dirigio la interaccion entre el investigador
y el entrevistado, para lo cual se utiliz6 preguntas abiertas, exploratorias y reflexivas
relacionadas con el tema de investigacion. En ese sentido, se entrevistd a CcDF adscritas
al Conadis, quienes viven en carne propia la vulneracién de sus derechos cuando
pretenden abordar los vehiculos que prestan el servicio de transporte pablico. Asimismo,
se converso con funcionarios de la Municipalidad Provincial del Santa, quien detallaron
informacion importante para nuestra tesis, referente a la fiscalizacion y sancion de los

transportistas.
3.6. EL PROCESO DE RECOLECCION DE INFORMACION

La informacion teodrica fue recabada de libros, tesis, articulos cientificos, revistas
especializadas y paginas web ubicadas en diferentes bibliotecas de universidades publicas
y privadas. Asi también, se obtuvo informacion de nuestra biblioteca personal y desde
luego de los repositorios virtuales de universidades nacionales y extranjeras, todo ello, con
la finalidad de elaborar una investigacion acorde a las normas de metodologia y gramaética

establecidas.

Del mismo modo, se emple6 instrumentos que contribuyeron a la tesis, asi como la guia de
entrevista, registro de datos y fichas, con el propdsito de recopilar informacion destacada

y necesaria para el presente proyecto de tesis.

Todo se realiz6 en aras de encontrar la forma en la que los derechos de los consumidores
con discapacidad fisica en el servicio de transporte interurbano en Chimbote entre los afios

2020 y 2021, han sido vulnerados.
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3.7. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION
La informacién recopilada en la investigacion fue procesada siguiendo las etapas
establecidas en las estrategias operativas para el acopio de la informacién, utilizando

formatos de analisis documental, casos y entrevistas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1. RESULTADO N° 01Y DISCUSION

Resultado N° 01

La inaplicacion de la Ley N° 29973 — Ley General de las Personas con Discapacidad y del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, la ausencia de una norma que regule y
promocione, especificamente, el acceso de las personas con discapacidad fisica al servicio
de transporte interurbano y la carencia de una ordenanza municipal que establezca labores
de fiscalizacion y sancion en materia del acceso al transporte de los CcDF, son los motivos
principales por los cuales se han vulnerado los derechos de los consumidores con

discapacidad fisica en el servicio de transporte interurbano en Chimbote.

Discusion del Resultado N° 01

Ha quedado demostrado la escasa efectividad que ha producido la Ley N° 29973 luego de
casi doce afios de vigencia, ello, pese a tener como finalidad la promocién, proteccion y
realizacion de los derechos de la persona con discapacidad. Sin embargo, debemos precisar
que, para nuestros intereses, solo tomaremos a los articulos que tratan los temas de nuestra
investigacion, por lo que, la referida Ley, muy bien habria podido colmar las expectativas
en otros &mbitos sociales, como el acceso a espacios publicos, por ejemplo. Asi tenemos,
a los articulos 8°, 15° y 20° inciso 4, lo cuales abordan los derechos a la igualdad, no

discriminacidn, a la accesibilidad y al pase libre.

Ahora bien, habria que preguntarse ¢por que la Ley no se aplica frente a la vulneracion de
los derechos de la persona con discapacidad en el servicio de transporte interurbano? En
palabras de Chavarry y Fernandez (2020), la Ley General de las Personas con Discapacidad
no ha tenido la publicidad necesaria dentro de las entidades estatales, por lo que resulta
necesario que se trabaje en difundir la norma, no tan solo en las instituciones publicas; sino

también en aquellos entes que participan en el rubro del transporte, de ese modo, tanto el
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personal que labora en las empresas de transportes como las autoridades correspondientes
tomaran conocimiento de los derechos, solo asi, se frenard la mella constante que las

personas con discapacidad fisica sufren.

Por otro lado, para Bregaglio (2014), el tema de la inaplicacion de la norma, va mas por la
falta de autoridad, toda vez que, se ha establecido que el CONADIS, seré el ente que
ejercerd la potestad sancionadora respecto a las infracciones que se cometan por el
quebrantamiento de la Ley; sin embargo, este ente no cuenta con los recursos necesarios
para fiscalizar el cumplimiento de los articulos que garantizan el trato igualitario y
accesible de los CcDF; por lo tanto, su facultad para sancionar se ve endeble. En esa linea,
tanto la Ley como su Reglamento también delegan a las municipalidades funciones de
sancion en lo concerniente a la accesibilidad en el transporte; no obstante, mientras las
municipalidades no expidan las ordenanzas respectivas estableciendo la obligacion y

sancidn, la norma no resulta exigible.

Sobre el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, este, a diferencia de la Ley
General de Personas con Discapacidad, cuenta con un espectro mas grande para hacer
cumplir sus disposiciones, puesto que, sera el encargado de que los consumidores accedan
a productos y servicios idoneos, en donde la asimetria informativa sea minima y el trato,

en la relacién de consumo, sea el mismo.

El Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, tutela como uno de los derechos de
los consumidores, el derecho a no ser discriminado; no obstante, se ha evidenciado que, en
el transporte interurbano en la ciudad de Chimbote, los CcDF reciben un trato diferenciado,
el mismo que esta dividido en dos aristas. La primera, tiene que ver con falta de
infraestructura para el abordaje (discriminacion estructural) y la segunda, versa sobre la
escasa sensibilidad del personal del servicio de transporte hacia las personas con

discapacidad fisica, lo cual genera un trato diferenciado (discriminacion por discapacidad).
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Estando a ello, debemos preguntarnos, ¢por qué el Codigo del Consumidor no se aplica
ante la vulneracion de los derechos de los CcDF en el transporte interurbano?, si bien es
cierto que, el Indecopi, tiene facultad fiscalizadora y sancionadora, esta entidad no es la
pertinente para realizar labor de fiscalizacion en el servicio transporte interurbano; sin
embargo, si estd facultado para atender casos de discriminacion, lo cual es constante en
dicho servicio; empero, si no existe una denuncia de por medio, la entidad estatal no

accionara.

Es evidente que la Ley General de las Personas con discapacidad junto a su reglamento y
modificatoria, no han cumplido con las pretensiones deseadas para mejorar el acceso al
transporte pablico interurbano. Siendo uno de los motivos, la escasa voluntad politica y
poco conocimiento o interés que las propias autoridades le dan a los asuntos relacionados
con las personas con discapacidad fisica. Aunado a que, no se ha promocionado como
corresponde las normas que giran en torno a la defensa de los derechos de los consumidores
con discapacidad, los propios consumidores, desconocen que tienen leyes que los protegen

(Aparicio, 2023).

En ese sentido, consideramos que la inaplicacion de estas normas, muy bien podria ser
producto de lo genérico que es la Ley de Personas con Discapacidad; toda vez que, es
gaseosa la informacion que describe en cada articulo. En consecuencia, creemos
conveniente la institucion de una norma que regule y promocione, concretamente, el acceso
de los CcDF en el servicio de transporte interurbano, con la finalidad de que se potencia la
defensa de los derechos de los mismos y de ese modo, disminuya sistematicamente la

vulneracion.

En esa linea, Santiago (2018), recomienda que las Entidades Estatales deben fijar y emplear
normas especificas mas rigidas que sancionen las actitudes que vayan en contra del derecho

a la igualdad, de ese modo, iremos adecuando progresivamente el acceso al servicio de
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transporte publico de las personas con discapacidad fisica que usan silla de ruedas, en

virtud del principio de la vida digna.

Asi también lo cree, la ecuatoriana Bolafios (2022), quien sefiala que para la creacion de
una politica de accesibilidad es necesario revisar, promulgar y supervisar la aplicacion de
normas minimas y especificas, las cuales tengan incidencia en el transporte pablico, a

efectos de contribuir con la proteccién de los derechos de los CcDF.

La creacion de una norma especifica de rango nacional, establecera las funciones que las
entidades municipales deberan desempefiar en aras de que se respeten los derechos de las
personas con discapacidad fisica. En Chimbote, se ha advertido de que no se cuenta con
una norma de rango municipal que vele, especificamente, por los derechos de los CcDF,
solo se tiene la Ordenanza Municipal N° 024-2016, relacionada al transporte publico en la
provincia, teniendo como Unico acercamiento a la defensa de los derechos de las personas
con discapacidad, el codigo de infraccién (E-05), el cual sanciona al transportista que no

se detiene para que aborden personas con capacidades diferentes.

Sin embargo, del instrumento utilizado (entrevista) el Gerente de Transportes de la
Municipalidad Provincial del Santa, Lic. Alex Norefia Chira, manifestd que se cuenta con
una propuesta de ordenanza municipal, que regulara las zonas de estacionamiento vehicular
para las personas con discapacidad severa y, pase libre en los vehiculos de transporte
publico masivo en la provincia del Santa; no obstante, la misma, a la fecha de la realizacién

de esta tesis, aln no ha sido, ni si quiera debatida en sesion de consejo.

Mientras tanto, ciudadanos con problemas fisicos, como el sefior Kirt Marcos Gutiérrez
Rodriguez ha indicado en la entrevista que obra en las paginas 124/128 que no ha

encontrado paraderos formales, asimismo, en su respuesta a la pregunta N° 13, ha sefialado
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que sufre mucho con los carros que no quieren parar y lo dejan botado, tal y como se

observa en las siguientes imagenes.

Efectivamente, en estas imagenes se observa al entrevistado, quien, en ambas ocasiones
busca que los buses que prestan el servicio de transporte interurbano se detengan con la
finalidad de que pueda abordarlos; sin embargo, ninguno se detiene, demostrandose asi que
las normas establecidas por el Estado, no son respetadas por el personal que presta el
servicio de transporte, por lo cual, urge la necesidad de la emision y promocién de una
norma especifica que permita a los consumidores con discapacidad fisica acceder al
transporte publico interurbano, en aras de no menoscabar su derecho a la igualdad, la
accesibilidad y la no discriminacién, derechos que precisamente, en el desarrollo de esta

investigacion ha quedado demostrado que si se ven afectados.

Resultado N° 02

El derecho a la igualdad, a la accesibilidad y a la no discriminacion son los principales
derechos de los consumidores con discapacidad fisica vulnerados cuando han pretendido
acceder al servicio de transporte interurbano en la ciudad de Chimbote.
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Discusion del Resultado N° 02

La Constitucion Politica del Peru, en su literal 2 del articulo 2° establece como derecho
fundamental al derecho a la igualdad ante la ley, asimismo, la Ley N° 29973, Ley General
de la Persona con Discapacidad en su articulo 8° prevé el derecho a la igualdad; desde
luego, su reglamento, también desarrolla el concepto de este derecho constitucional, en el
sentido de que establece que las personas con discapacidad tienen igualdad de

oportunidades, a fin de lograr su participacion plena y efectiva en la sociedad.

Este estudio, arrib6 a la conclusién de que unos de los derechos que los CcDF han visto
vulnerados, es el derecho a la igualad, ello, debido a que el servicio de transporte
interurbano en Chimbote, no cuenta con mecanismos accesibles que les permitan, como
cualquier otra persona, ascender a un microbus. Asi, para Ruiz (2018), uno de los bienes
juridicos que no se cumplen, pese a contar con la Ley N° 29973, es el de la igualdad de
oportunidades, asi como el de la capacidad de igualdad ante la ley. Asimismo, Santiago
(2018), determina que actualmente, el transporte publico no cuenta con espacios adecuados
para personas que buscan abordar los vehiculos con sillas de ruedas, situacion que vendria

vulnerando el derecho fundamental a la igualdad, que todo sujeto derecho posee.

Por otro lado, la falta de accesibilidad para las personas con discapacidad fisica en el
servicio de transporte interurbano en Chimbote durante los afios 2020-2021, resalta la
problematica concreta que enfrentan los consumidores con referida discapacidad al utilizar
este servicio. Esto no solo se trata de la escasa infraestructura fisica, como rampas o
espacios reservados para silla de ruedas, sino también de la atencion de protocolos y
procedimientos que faciliten un abordaje seguro y comodo para las personas con

discapacidad fisica.

El derecho a la accesibilidad, es tratado por la Ley N° 29973 y su reglamento, precisamente

por los articulos 15° y 20°, donde se desarrolla que las personas con discapacidad tienen
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derecho a acceder en igualdad de condiciones al entorno fisico, medios de transporte,
informacion, entre otros. Del mismo modo, determina que aquellos CcDF que tengan el
carné emitido por el CONADIS tendrén pase libre para acceder al servicio de transporte

urbano e interurbano.

El pase libre, al cual nos referimos, sefiala que toda persona con discapacidad severa, es
decir, aquella persona que necesita gran parte del tiempo el apoyo de un tercero, solo
necesitara mostrar el carné amarillo de Conadis, para acceder gratuitamente al transporte
publico. Las empresas de transporte estan obligadas a acatar lo estipulado en la Ley N°
30412 que dispone la exoneracion del pago de dicho servicio a las personas con
discapacidad severa; y, aquellas empresas que no respeten lo ordenado por el Estado,

estaran sujetas a ser denunciadas. (Diario EI Peruano, 2023).

En complemento, Ponce (2023), sefiala que existe una tarifa preferencial, la cual beneficia
a las personas con discapacidad, siempre y cuando estén inscritas en el Registro Nacional
del Conadis. Asi pues, con las leyes antes citadas, el consumidor con discapacidad tiene
derecho a acceder a un servicio de transporte gratuito; sin embargo, hoy por hoy no se han
tomado acciones concretas para hacer cumplir la norma. Asi, por ejemplo, en la ciudad de
Trujillo, son més de tres mil personas las que padecen de discapacidad severay a la vez,
un trato grosero por parte de los empleados que se desempefian en las empresas de

transporte interurbano.

Por otro lado, sumado a los problemas antes descritos, se suma el engorroso tramite de
certificacion, el mismo que inicia con una evaluacion médica para determinar si la persona
tiene una discapacidad severa 0 moderada; no obstante, existen impases burocraticos, que
toman tiempo vy, por lo tanto, la expedicién del carnet de Conadis demora méas (Aparicio,

2023). Situacion, que, desde luego, solo perjudica, ain mas la accesibilidad de los CcDF.
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Lo manifestado, va de la mano con la falta de informacién brindada, tanto por la autoridad
local como los propios transportistas, toda vez que, no se han efectuado camparias que
promuevan la gratuidad del pasaje para personas con discapacidad, en consecuencia, el
pase libre a dichas personas se ve mancillado. Aun maés, si los propios CcDF que fueron
entrevistados, han indicado que cuando han tenido la oportunidad de acceder al transporte
publico, tuvieron que pagar su pasaje con normalidad y que el Gnico “beneficio” que

reciben, gira en torno al uso de los asientos reservados.

No cabe duda, que, respecto a la accesibilidad de las personas con discapacidad fisica, hay
mucho por hacer, sobre todo, en la promocion de este carné que otorga el pase libre, pues,
su puesta en conocimiento hacia los transportistas, logrard que, por lo menos, el
comportamiento hostil y la inaccesibilidad que les brindan los operadores del servicio
disminuya, ya que, la promocién a la que nos referimos, tendrd que ir de la mano con
informacion sobre las posibles sanciones que podrian recibir los transportistas si incumplen

las normas ya dadas.

En esa linea, Santiago (2018), ha sefialado que: el Estado est4 obligado en adoptar politicas
inclusivas que sean pertinentes para hacer efectivos los derechos frente a la accesibilidad
en todos los ambitos. El vehiculo de transporte publico urbano deberia estar acondicionado
a la implementacion de rampas eléctricas para el acceso a estos sistemas de vehiculos
publicos (p. 92).

Este enfoque es esencial, ya que no solo es la falta de rampas, sino también la disparidad
en su implementacion y mantenimiento lo que contribuye a la vulneracion de los derechos.
Esto destaca la necesidad de reformas significativas que aborden tanto la infraestructura en

si como la falta de coherencia en su aplicacion.

Finalmente, sobre el derecho a la no discriminacién Corbin (2017), brinda un concepto

sobre la discriminacién, indicando que radica en el trato diferente hacia una persona o
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grupo, siendo los principales motivos: la raza, el sexo, género, ideas, lugar de procedencia,
aspecto fisico, etc. Afiade, ademas que, existen dieciséis tipos de discriminacion; no
obstante, reviste de importancia para esta investigacion la discriminacion estructural,
aquella que hace referencia a la inaccesibilidad de diferentes espacios urbanos,
perjudicando el desarrollo social y personal de las personas con discapacidad fisica.
Asimismo, se tiene la discriminacion por discapacidad, cuyas consecuencias son de trato
personal, asi como la obtencion de puestos de trabajo y hasta de acceso al servicio de

transporte publico.

En esa linea, Pifias et al. (2022), indica que se ha evidenciado, durante la pandemia, la
existencia de discriminacion hacia las personas con discapacidad fisica, sobre todo en el
transporte pablico, toda vez que, no se garantizé en su totalidad la equidad de las personas
con discapacidad fisica, dado que los vehiculos no se acondicionaron oportunamente. Es
decir, no se brindd opciones de acceso adecuadas para abordar el transporte publico, siendo
este un problema compartido, tanto por transportistas como autoridades; y es que deberian
ser estos Ultimos, los preocupados por adoptar medidas que permitan que los derechos de

las personas con discapacidad fisica no se vean vulnerados.

Las faltas de respeto y discriminacion hacia los consumidores con discapacidad fisica en
el transporte interurbano; es un hallazgo que subraya la necesidad de intervenciones
especificas para abordar la actitud discriminatoria por parte del personal del transporte. La
sensibilizacion y capacitacion del personal son medidas clave para garantizar un trato

equitativo y respetuoso.

Sumado a lo mencionado, las actitudes volubles de los conductores, desde la amabilidad
hasta la indiferencia y la molestia, destaca la inconsistencia en las experiencias de las
personas con discapacidad al utilizar los servicios de transporte. Esto enfatiza la necesidad

de abordar no solo las barreras fisicas sino también las actitudinales para lograr un servicio
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mas equitativo. La mencion de la falta de ayuda y el tratamiento negativo subraya la
importancia de la conciencia y educacién sobre la discapacidad. Estos problemas indican
la necesidad de sensibilizar tanto a los conductores como a la sociedad en general,
promoviendo una actitud més inclusiva y empatica hacia las personas con discapacidad, de
ese modo proteger y lograr el cumplimiento del derecho a la igualdad que todas las

personas tienen.

En resumen, las implicancias de la inaccesibilidad en el transporte pablico urbano, como
forma de discriminacién estructural, vulneran un conjunto de potestades de las PcDF,
afectando sus derechos de accesibilidad y movilidad urbana. Esta situacion se complica
mas al advertir que esta exclusion es normalizada e institucionalizada en ambitos relevantes

(Aparicio, 2023, p.127).

Resultado N° 03

Desde vehiculos no acondicionados hasta paraderos inaccesibles y malos tratos por los
agentes que prestan el servicio de transporte, son los principales obstaculos que enfrentan
los consumidores con discapacidad fisica en su afan de utilizar el servicio de transporte
interurbano en Chimbote.

Discusion de Resultado N° 03

Segun Bolafios (2022), la Oficina del Alto Comisionado para los derechos humanos alienta
a los Estados a tomar medidas oportunas para identificar y eliminar obstaculos e
impedimentos a la accesibilidad de las personas con discapacidad, en particular para

garantizar que tengan acceso en igualdad de condiciones con los demas.

Las barreras que enfrentan las personas con algun tipo de discapacidad han aumentado
significativamente en los ultimos afios. Esto se puede observar principalmente en los
espacios publicos, como en los obstaculos que enfrentan los servicios de transporte publico

urbano. La mayoria de estos obstaculos tienen un impacto particular en las personas con
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discapacidades fisicas. Aunque algunas de estas son mas evidentes que otras, todas ellas
tienen un impacto negativo en el crecimiento socio personal de estas personas. (Aparicio,

2023)

De igual manera, Briones (2022), concluye que: debido a que no cumplen con los requisitos
establecidos en el marco normativo, las personas con discapacidad no pueden acceder al
transporte publico de manera adecuada. Ademas, no cuentan con los medios de transporte
convenientes para el desplazamiento de las personas con discapacidad, una dificultad
adicional para los CcDF, es la falta de espacios fisicos adecuados que permitan un
transporte eficiente, como la mala ubicacion de las rampas y la altura excesiva de las
veredas. Ademas, no existe un plan local para mejorar las condiciones de las personas con

discapacidad en el area urbana.

Asimismo, la Defensoria del Pueblo (2019) dio cuenta que el sistema de transporte no
satisface las necesidades de las personas con discapacidad, en el caso del transporte publico
es necesario renegociar los contratos con las concesionarias solicitando la accesibilidad en
todo el sistema, mientras que en el transporte brindado por empresas privadas es necesaria
una mayor fiscalizacién y sancién ante la falta de accesibilidad. Ademas, enfatiz6 la
importancia de capacitar a los conductores y a la poblacion en general en el respeto de los
derechos de las personas con discapacidad. En éareas urbanas, las municipalidades deben

garantizar que las calles y avenidas sean accesibles para todos.

Muchos de los vehiculos que prestan el servicio de transporte interurbano en la actualidad,
son antiguos, y al estar desfasados, no han sido debidamente equipados para ser accesibles,
por lo que carecen de rampas, agarraderas y asientos apropiados para las personas con

discapacidad motora; es decir, no estan debidamente acondicionados.
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Por otro lado, la falta de paraderos accesibles en la ciudad de Chimbote, generan un
obstaculo casi insalvable para los CcDF, toda vez que, estos no tienen las condiciones
minimas que le permitan acceder a los vehiculos que prestan el servicio de transporte
publico. Se ha observado que los paraderos no cuentan con rampas idoneas que permitan
el descenso y ascenso de las personas con discapacidad motora al momento de buscar

abordar la unidad movil que presta el servicio de transporte (véase la siguiente imagen).

Aqui se evidencia que no existe un paradero debidamente acondicionado para el acceso
directo de los CcDF al bus que presta el servicio de transporte interurbano. En el recorrido
de la Av. Pardo, que es la avenida principal por donde transitan los buses, no se ha
apreciado paradero alguno que cuente con las condiciones de acceso, lo cual,

evidentemente es un problema infraestructural para las personas con discapacidad motora.

Por otro lado, el maltrato hacia los CcDF se denota con las respuestas brindadas en las
entrevistas que se efectud, ya que han precisado la indiferencia y maltrato por parte de los
conductores de vehiculos que prestan el servicio de transporte publico en la ciudad de
Chimbote. Por ejemplo, en las paginas 140/144 se cuenta con la entrevista efectuada a
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Hermann Feliphe Calderén Campana con cdédigo Conadis N° 05047-2010, quien ha
seflalado que tanto conductor como cobrador no lo ayudan y que lo tratan como su fuera
un estorbo. Asimismo, en su respuesta a la pregunta N° 8 referente a que, si el personal que
brinda el servicio de transporte publico estaba preparado para ofrecer un servicio
respetuoso, Hermann ha manifestado que no, toda vez que, no tienen empatia ni respeto, y
esto podria ser producto de la falta de capacitacion. Finalmente, ha indicado que casi
siempre ha experimentado actitudes discriminatorias y que los agentes que prestan el
servicio de transporte lo miran con mala cara. Que duda cabe que estas conductas se han
acrecentado por la ausencia de fiscalizacion de la autoridad competente, lo cual trae como
consecuencia que no exista registro de sanciones impuestas por discriminacion a las

personas con discapacidad.

Entonces, identificados los obstaculos, es necesario que se tomen acciones concretas con
la finalidad de eliminar estas barreras que dificultan ain méas el desarrollo normal de las
acciones de los CcDF. Asi, por ejemplo, en el 2013, el distrito de San Borja lanz6 “Taxi
Municipal Estatal” — TAMES, proyecto que con el pasar del tiempo viene empleando una
minivan adaptada con rampas y ganchos para que los CcDF puedan trasladarse. Se cuenta
también con el Programa Mi Bus, servicio gratuito que ha trabajado la Municipalidad de
San Isidro y que opera con un autobus de 32 asientos, con rampas, espacios reservados y
paraderos especiales debidamente sefializados; y por Gltimo el distrito de Miraflores que
ided un sistema parecido al del distrito de San Isidro, siendo su gran diferenciador, la
plataforma eléctrica con la que cuenta el vehiculo, de ese modo se logra un mejor acceso

para las personas que utilizan sillas de rueda (Aparicio, 2023).

En ese orden de ideas, consideramos que la Municipalidad Provincial del Santa, debera
trabajar de inmediato en la busqueda de soluciones que supriman estos obstaculos, dado

que estos vienen quebrantando los derechos de los CcDF, para lo cual, muy bien podria
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tomar como punto de partida las ideas plasmadas por los municipios limefios o en todo
caso, emitir una ordenanza concreta que busque el cumplimiento de las normas, para lo

cual deberé ejecutar labores de fiscalizacion y posterior sancion.

Resultado N° 04

Del andlisis de las entrevistas efectuadas a los consumidores con discapacidad fisica, se
advirtié que no se sienten respaldados por las normas existentes, tales como la Ley General
de Personas con Discapacidad y el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en

relacion con el servicio de transporte interurbano.

Discusion de Resultado N° 04

Las personas con discapacidad fisica que participaron en esta tesis, a través del instrumento
de la entrevista manifestaron que no se sienten respaldadas por las autoridades al momento
de ejercer con plenitud sus derechos en el transporte publico, situacién que acrecienta, ya
que indican desconocer a que autoridad acudir cuando sienten que sus derechos son
mancillados. Esta situacion ha generado que los CcDF, a fin de evitar el maltrato, esquiven
el problema, prefiriendo tomar el servicio de movilidad particular (taxi) o trasladarse por

las aceras de las calles, recorriendo largas distancias.

En ese entendido, Chavarry y Fernandez (2020) nota que uno de los problemas maés
importantes con esta normatividad es que no se monitorea o supervisa su cumplimiento, lo
que recae en discriminacion hacia las personas con discapacidad en la actualidad. Ademas,
hasta el momento no se ha llevado a cabo un estudio que verifique la eficacia de la norma

en nuestra sociedad. En consecuencia, los CcDF no se sienten tutelados como es debido.

Los consumidores con discapacidad fisica que han tenido una experiencia negativa
respecto al acceso al transporte publico, han buscado la forma de presentar quejas y/o

reclamos ante los malos tratos y actos discriminatorios por parte del personal de las
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empresas de transporte; no obstante, no han encontrado ni los medios ni las instituciones
apropiadas para manifestar su rechazo y disconformidad ante la vulneracion de sus

derechos como consumidores.

Para Villanueva (2021), queda claro que el servicio de transporte publico urbano esta
dirigido a toda la poblacion en general sin ninguna discriminacion ni exclusion. Entonces,
se entiende que las PCD estan y deben ser protegidos por el Estado a través de normativas,
sin embargo podemos decir que, los usuarios de este servicio de transporte publico urbano
experimentan situaciones negativas durante su recorrido, y eso lo podemos comprobar por
las constantes quejas de los ciudadanos, ya sea respecto al tiempo de servicio, la seguridad,
la infraestructura de los buses o taxis, el espacio, la limpieza y sobre todo el personal que
brinda este servicio, como los conductores y cobradores, es por ello que es un tema muy
controversial y que siendo asi no se ha podido buscar una solucién para poder brindar una

mejor calidad de servicio. (p. 3)

Si bien es cierto que, las quejas y/o reclamos de las personas con discapacidad fisica se dan
muy a menudo, estas solo se plasman de forma verbal o simplemente no se presentan. Asi
pues, existen varios factores que pueden inhibir la presentacién de quejas, como la falta de
informacion, la percepcion de demoras, la desconfianza en la eficacia del proceso y la
ausencia de situaciones que motiven a presentar quejas. Esta comprension de las barreras
potenciales es crucial para abordar los obstaculos que pueden existir en el proceso de
presentacion de quejas. La diversidad en las razones subraya la necesidad de abordar
distintos aspectos para facilitar el proceso de presentacion de quejas.

En esa linea, las personas con discapacidad fisica sufren por la falta de informacion, asi,
por ejemplo, desconocen los pasos que han de seguir para presentar sus quejas y reclamos;
ain mas, no tienen conocimiento si sus quejas deben ser presentadas ante la Municipalidad

Provincial del Santa, Indecopi, Conadis u otra institucion que vele por los derechos de las
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personas con discapacidad. En ese sentido, Bolafios (2022), concuerda con que la
presentacion o tramitacién de quejas y denuncias por parte de las personas con
discapacidad fisica debe ser sencilla, accesible y, en lo posible, no requerir presencia de
abogado. Propone, ademas que, el reconocimiento del derecho al acceso al servicio de
trasporte publico, deber ir de la mano con la institucion de acciones judiciales, las cuales

faciliten el reclamo ante una autoridad judicial.

Consideramos que, para abordar adecuadamente la presentacion de quejas, en primer lugar,
se debera comunicar tanto a los consumidores con discapacidad fisica como al personal
que labora en las empresas de transporte, sobre la implementacién de un area encargada de
recepcionar las mismas, asimismo, se deberan fijas plazos para la resolucién de los
reclamos y/o quejas, y, posteriormente, de ser necesario, aplicar sanciones que corrijan el
mal accionar de los transportistas; ello, sin perjuicio de una reparacion o resarcimiento a
favor del consumidor afectado. Estos aspectos indican que podria haber oportunidades para
formalizar y divulgar mejor los procesos de presentacion de quejas, lo que contribuiria a

una mayor transparencia y claridad para los usuarios.

Si bien es cierto, algunas de las empresas de transporte, cuentan con un libro de
reclamaciones, es nula la atencion que por ese medio se les da a las quejas de los
consumidores, por lo tanto, es de importancia que se apliquen lineamientos, con la finalidad
de establecer y reforzar mecanismos de tramite de quejas y denuncias por discriminacion
o por la vulneracion de cualquier otro derecho inherente a los consumidores con
discapacidad fisica; de ese modo, se plantea la aplicacidn de un sistema de trdmite de quejas
y/o reclamos por la parte de la entidad municipal.

Resultado N° 05

Urge la necesidad de implementar una ley especifica que vele, promocione, fiscalice y

sancione, lo referido a la accesibilidad en el servicio de transporte interurbano,
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exclusivamente, para las personas con discapacidad fisica, con la finalidad de que la
Municipalidad Provincial del Santa, emita una ordenanza municipal que tutele los derechos

de los CcDF.

Discusion de Resultado N° 05

Ante las necesidades de las personas con discapacidad fisica en la ciudad de Chimbote,
advertidas mediante el instrumento de investigacion de la entrevista, resulta importante
impulsar un proyecto de Ley que especificamente vele y promocione las leyes en favor de
este grupo humano, la misma que sea oportunamente materia de fiscalizacion efectiva por
parte de las autoridades competentes, de esta manera podria cerrarse la brecha de

desconfianza y falta de tutela que siente este grupo humano.

Para Aparicio (2023), es necesario ajustar y reconsiderar algunos aspectos de las
regulaciones de accesibilidad urbana, transporte y discapacidad para conectarlas con los
conceptos del derecho a la ciudad. Por lo tanto, los gobiernos locales deben actualizar sus
OMAPED para brindar soluciones a los problemas de inaccesibilidad. Segln esta
perspectiva, estas dependencias deben garantizar que los proyectos de infraestructura
urbana y de transporte pasen por un proceso de consulta adecuado en el que las personas
con discapacidad fisica participen activamente, con el fin de ofrecer mejoras que satisfagan

sus demandas.

En ese sentido, se considera como solucion a mediano plazo, la implementacién de una ley
especifique, que solo se encargue de garantizar los derechos de las CcDF cuando estos
pretendan abordar los vehiculos que prestan servicio de transporte publico interurbano, de
esta manera la labor de fiscalizacion serd mas efectiva, a efectos de que los agentes del

transporte den cumplimiento a lo normado.
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El Ministerio de Transportes y Comunicaciones podria implementar medidas mas
integrales para abordar los desafios de accesibilidad de las personas con discapacidad,
exigiendo al mismo tiempo el uso de vehiculos especializados. El congreso de la republica
debe implementar normas adicionales que deben incorporarse a la ley 29973, la cual debe
ser ratificada por el ejecutivo y publicada en el diario oficial el peruano sin demora,
permitiendo a las personas tener opciones de transporte cuando necesiten desplazarse.

(Chavarry y Fernandez, 2020)

Finalmente, se busca que la promulgacion de esta ley, sea el punto de inicio para que las
entidades municipales, emitan una ordenanza que tutele los derechos de las personas con
discapacidad, de ese modo, se cumpla objetivamente, de acuerdo a la realidad de cada

ciudad, con las normas dadas.
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CONCLUSIONES

Los motivos que han desencadenado la vulneracion de los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte interurbano en
Chimbote, son la inaplicacion de la Ley N° 29973 — Ley General de las Personas con
Discapacidad y del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, la ausencia de
una norma que regule y promocione, especificamente, el acceso de las personas con
discapacidad fisica al servicio de transporte interurbano y la carencia de una
ordenanza municipal que establezca labores de fiscalizacidén y sancion en materia del

acceso al transporte de los CcDF.

El derecho a la igualdad, a la accesibilidad y a la no discriminacién, son los
principales derechos que los CcDF han visto vulnerados en su afan de acceder al

servicio de transporte interurbano en Chimbote.

Se ha demostrado que las personas con discapacidad fisica enfrentan mdltiples
barreras y obstaculos para acceder y utilizar el transporte interurbano, tales como
vehiculos no acondicionados, paraderos inaccesibles y malos tratos por parte del

personal que brinda el servicio de transportes.

Los consumidores con discapacidad fisica han manifestado que no se sienten
tutelados por las normas existentes, tales como la Ley General de Personas con
Discapacidad y el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que
desconocen los mecanismos efectivos de reclamo, sancion y reparacion ante los

abusos y deficiencias del servicio de transporte interurbano en Chimbote.

Es necesaria la implementacion de una ley especifica que vele, promocione, fiscalice
y sancione, lo referido a la accesibilidad en el servicio de transporte interurbano,
exclusivamente, para las personas con discapacidad fisica.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades competentes, como la Municipalidad Provincial del
Santa, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(INDECOPI) y el Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con
Discapacidad (CONADIS), que implementen y supervisen el cumplimiento de las
normas legales y técnicas que garantizan la accesibilidad y la no discriminacion de
las personas con discapacidad fisica en el servicio de transporte interurbano.

A las empresas de transporte interurbano que adopten medidas para mejorar la
calidad y seguridad de sus servicios, asi como para capacitar a su personal en el trato
adecuado y respetuoso hacia las personas con discapacidad fisica. Asimismo, se
recomienda que faciliten la informacion y la comunicacién en formatos accesibles
para los usuarios con discapacidad fisica, y que establezcan canales efectivos de
reclamo y atencién al cliente.

A las organizaciones de la sociedad civil, como las asociaciones de personas con
discapacidad, que promuevan la sensibilizacion y la defensa de los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica, asi como la participacion activa en el disefio,
monitoreo y evaluacién de las politicas publicas relacionadas con el transporte
interurbano.

A los consumidores con discapacidad fisica que ejerzan sus derechos como usuarios
del servicio de transporte interurbano, que denuncien los casos de vulneracion o
incumplimiento de las normas, y que se informen sobre las opciones y beneficios

disponibles para mejorar su movilidad y calidad de vida.
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Se recomienda proponer una Ley especifica que promocione la accesibilidad al
transporte publico para los consumidores con discapacidad fisica, la cual debera
contener una tabla de infracciones y sanciones que contribuya a su cumplimiento.

Se recomienda a la Municipalidad Provincial del Santa, que emita una ordenanza

especifica que tutele los derechos de los CcDF frente al servicio de transporte.
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VIII. ANEXOS
8.1. PROPUESTA DE PROYECTO DE LEY
I.  Exposicion de motivos

La presente iniciativa tiene por objeto promover la accesibilidad, la igualdad de
oportunidades y la no discriminacion de las personas con discapacidad fisica en el uso del
transporte publico terrestre urbano e interurbano, garantizando su derecho a la movilidad
y a la participacion plena y efectiva en la sociedad. Las personas con discapacidad
constituyen un grupo vulnerable que enfrenta multiples barreras y obstaculos para ejercer
sus derechos, entre ellos el derecho a la accesibilidad, entendido como la condicion que
deben cumplir los entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos,
instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser comprensibles, utilizables vy
practicables por todas las personas, en forma segura, cbmoda y auténoma, de acuerdo con

los principios de disefio universal y ajustes razonables.

El derecho a la accesibilidad es un derecho habilitante que permite el ejercicio de otros
derechos, como el derecho a la educacion, al trabajo, a la salud, a la cultura, al deporte, al
ocio, a la informacion y a la participacion ciudadana. Sin embargo, este derecho se ve
vulnerado cuando las personas con discapacidad se enfrentan a la falta de infraestructura
adecuada, de sefializacion, de informacién, de transporte publico y de personal capacitado

para atender sus necesidades especificas.

En el caso del transporte publico, se trata de un servicio esencial para la vida cotidiana de
las personas, que les permite trasladarse de un lugar a otro para realizar diversas
actividades. Sin embargo, las personas con discapacidad encuentran dificultades para
acceder y usar el transporte publico, debido a la inexistencia o deficiencia de rampas,

elevadores, asientos reservados, espacios para sillas de ruedas, sistemas de audio y braille,
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entre otros elementos que faciliten su movilidad y seguridad. Asimismo, las personas con
discapacidad se enfrentan a actitudes discriminatorias por parte de los proveedores,
operadores, conductores y personal del transporte publico, quienes les niegan el acceso, les
cobran el pasaje, los maltratan verbalmente o les retienen su carné del Conadis, con lo cual
estarian perdiendo sus beneficios como la atencidn preferencial y la exoneracion del pago

del pasaje en el transporte publico.

Estas situaciones constituyen una violacion al derecho a la igualdad y a la no
discriminacion de las personas con discapacidad, reconocido en la Constitucion Politica
del Pert y en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, asi como en los
instrumentos internacionales de derechos humanos, como la Convencion sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad, ratificada por el Peru en el afio 2008. Por ello,
se hace necesario adoptar medidas legislativas que promuevan la accesibilidad al transporte
publico para las personas con discapacidad, garantizando su derecho al pase libre, creando
un fondo especial para compensar a las empresas de transporte publico, elaborando y
ejecutando un plan nacional de accesibilidad al transporte publico, incrementando las
sanciones administrativas y penales por incumplimiento de la normativa sobre
accesibilidad al transporte publico, y estableciendo mecanismos efectivos de fiscalizacion,
supervisién y denuncia, con la participacion de las organizaciones de personas con
discapacidad y la sociedad civil. Con estas medidas se busca contribuir al desarrollo
integral e inclusivo de las personas con discapacidad, reconociendo su dignidad, autonomia

y capacidad juridica, y fomentando su participacion activa y plena en la sociedad.

91



Il.  Propuesta de Ley

LEY DE PROMOCION DE LA ACCESIBILIDAD AL TRANSPORTE PUBLICO
INTERURBANO PARA LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD FISICA

Articulo 1. Objeto de la ley

La presente ley tiene por objeto promover la accesibilidad, la igualdad de oportunidades y
la no discriminacion de las personas con discapacidad fisica en el acceso y uso del
transporte publico terrestre interurbano, garantizando su derecho a la movilidad, y a la

participacion plena y efectiva en la sociedad.
Articulo 2. Ambito de aplicacion

La presente ley se aplica a todas las personas con discapacidad fisica, independientemente
de su grado, que requieran el servicio de transporte publico terrestre interurbano, asi como
a las autoridades competentes, proveedores, operadores, conductores y personal de dicho

servicio.
Articulo 3. Definiciones
Para los efectos de la presente ley, se entiende por:

« Persona con discapacidad: toda persona que tenga una o mas deficiencias fisicas,
visuales, mentales, etc., de caracter permanente o temporal, que al interactuar con
diversas barreras puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad,

en igualdad de condiciones con las demas.

« Persona con discapacidad fisica: toda persona que presente ausencia o disminucién
de funciones motoras y que les genere problemas en su desenvolvimiento de

determinadas actividades.
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o Transporte publico terrestre interurbano: es aquel que es utilizado por las personas
de una ciudad determinada para trasladarse a otra; pero dentro de una misma

provincia.
o CONADIS: Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad.
« OMAPED: Oficinas Municipales de Atencion a la Persona con Discapacidad

« Pase libre: beneficio que consiste en la exoneracion del pago del pasaje en el
transporte publico terrestre interurbano para las personas con discapacidad, cuando
estos sean necesarios, segun el criterio médico o la evaluacion social realizada por

el Conadis o la entidad competente.

o Accesibilidad: la condicion que deben cumplir los entornos, procesos, bienes,
productos y servicios, asi como los objetos, instrumentos, herramientas y
dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las
personas, en forma segura, cbmoda y autdnoma, de acuerdo con los principios de

disefio universal y ajustes razonables.
Articulo 4. Derecho al pase libre

Todas las personas con discapacidad tienen derecho al pase libre en el transporte publico
terrestre interurbano, siempre que cuenten con el carné del Conadis o el certificado de

discapacidad, que acrediten su condicion y los beneficios que les corresponden.

El pase libre se otorga al usuario con discapacidad, segun el criterio médico o la evaluacion

social realizada por el Conadis o la entidad competente.

Los proveedores, operadores, conductores y personal del transporte publico terrestre
interurbano tienen la obligacidn de respetar y facilitar el ejercicio del derecho al pase libre,
sin exigir requisitos adicionales ni realizar actos de discriminacion, hostigamiento o

maltrato contra las personas con discapacidad y sus acompanantes.
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La vulneracion de referido derecho es considerada una infraccion, tal y conforme se aprecia

del Anexo I de infracciones y sanciones, adjunto a la presente ley.
Articulo 5. Plan nacional de accesibilidad al transporte publico

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones, en coordinacion con el Conadis y los
gobiernos locales (Areas de Transporte y Omaped), elaborara y aprobara un plan nacional
de accesibilidad al transporte publico, que contemple medidas para garantizar la
adecuacion de las unidades vehiculares, las infraestructuras, las sefializaciones, la
informacion y la capacitacion del personal, a fin de facilitar el acceso, uso y seguridad de

las personas con discapacidad en el transporte publico.

El plan nacional de accesibilidad al transporte publico tendra una vigencia de cinco afios y
se actualizara periddicamente, de acuerdo con las necesidades y demandas de las personas

con discapacidad y los avances tecnoldgicos y normativos.

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones, en coordinacion con el Conadis y los
gobiernos locales sera el responsable de ejecutar, monitorear y evaluar el plan nacional de

accesibilidad al transporte publico, asi como de rendir cuentas sobre sus resultados.
Articulo 6. Infraestructura adecuada para el acceso al transporte publico interurbano

Es responsabilidad de la entidad municipal construir, mejorar o adecuar los paraderos
municipales distribuidos en diversos puntos estratégicos de la ciudad. Del mismo modo,
las empresas de transporte interurbano son responsables de adecuar y mejorar sus unidades
moviles, para lo cual deberan designar un espacio para el ingreso con silla de ruedas, el
incremento de asientos preferenciales y una rampa especial que contribuya al abordaje de

las personas con discapacidad.
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Articulo 7. Mecanismos de fiscalizacion, supervision y denuncia

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el Conadis, los gobiernos locales,
mediante sus areas de transporte y Omaped, y las deméas entidades competentes, en el
ambito de sus funciones, seran los encargados de fiscalizar y supervisar el cumplimiento
de la presente ley y su reglamento, asi como de atender y resolver las denuncias que se

presenten por su incumplimiento.

Las organizaciones de personas con discapacidad y la sociedad civil podréan participar en
los procesos de fiscalizacién, supervision y denuncia, asi como presentar propuestas y

sugerencias para mejorar la accesibilidad al transporte publico.
Articulo 8. Sanciones administrativas y penales

El incumplimiento de las disposiciones de la presente ley serd sancionado
administrativamente por la autoridad competente, de acuerdo con la gravedad de la
infraccion, con multas desde 10% de la UIT hasta una (01) UIT, asi como suspensién o
cancelacion de la autorizacion para prestar el servicio de transporte publico, inhabilitacion
temporal o definitiva para ejercer funciones relacionadas con el servicio de transporte
publico, o cualquier otra medida que resulte pertinente, conforme el Anexo | de

infracciones y sanciones.

Sin perjuicio de lo anterior, el incumplimiento de las disposiciones de la presente ley que
constituya delito sera sancionado penalmente, conforme a lo establecido en el Codigo Penal

y las leyes especiales.
Articulo 9. Bonificacion para empresas de transporte interurbano

El cumplimiento de la normativa, contribuira a que las personas con discapacidad puedan
desenvolverse en el transporte publico interurbano de forma igualitaria respecto de las

personas que no tienen ninguna discapacidad. En ese sentido, el Estado, mediante los
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gobiernos locales, brindaran un bono anual, a las empresas de transporte interurbano que
cumplan con lo sefialado por la presente ley, de ese modo, se incentivara una participacion

mas activa por parte de dichas empresas.
Articulo 10. Reglamento

El Poder Ejecutivo, mediante decreto supremo refrendado por el Ministro de Transportes
y Comunicaciones, el Ministro de la Mujer y Poblaciones Vulnerables y el Ministro de
Inclusion Social, aprobaré el reglamento de la presente ley en un plazo no mayor de noventa

(90) dias habiles, contados desde su publicacion.
Articulo 11. Vigencia

La presente ley entra en vigencia al dia siguiente de su publicacion en el diario oficial El

Peruano.
DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

Se disponga que las entidades municipales, emitan en el plazo méximo de 30 dias, de
promulgada la presente ley, una ordenanza municipal que tutele los derechos de las
personas con discapacidad fisica frente al servicio de transporte interurbano, para lo cual

deberd tomar la informacion brindada de los diversos articulos de la presente norma.

Comuniquese al sefior Presidente de la Republica para su promulgacion.
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Anexo

TABLA DE INFRACCIONES Y SANCIONES

cODIGO

INCUMPLIMIENTO

CONSECUENCIA

PRONTO PAGO
REDUCCION 10%

PD-01

No recoger a las personas con
discapacidad que se
encuentren en los paraderos
formales.

Multa de 01 UIT

Dentro de 05 dias

PD -02

Realizar actos
discriminatorios a las
personas con discapacidad.

Multa del 50% de la
uIT

Dentro de 03 dias

PD -03

No cumplir con el derecho al
pase libre de las personas con
discapacidad.

Multa del 30% de la
UIT

Dentro de 03 dias

PD - 04

No contar con la
infraestructura adecuada para
el acceso y permanencia de
las personas con
discapacidad.

Multa del 20 % de la
uIT

Dentro de 03 dias

PD -05

No contar con las
sefializaciones 0 avisos sobre
la no discriminacion a las
personas con discapacidad,
asi como los de asiento
reservado.

Multa del 10% de la
UIT
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Chimbote 2020-2021

Titulo: Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en el servicio de transporte interurbano.

Enunciado del

Dimensiones

Metodologia

Derechos vulnerados
de los consumidores

Titulo Objetivos Hipotesis Variables
Problema
General Los derechos de los Variable
consumidores con Independiente
o aug Establecer los | discapacidad fisica en
. ¢rorque motivos por los el servicio de
Vulneracion motivos se han cuales se han :
de los transporte interurbano
vulnerado los vulnerado los | en Chimbote, durante
derechos de derechos de los 1

los
consumidores
con
discapacidad
fisica,en el
servicio de
transporte
interurbano.
Chimbote 2020-
2021.

consumidores
con
discapacidad
fisicaen el
servicio de
transporte
interurbano en
Chimbote entre
los afios 2020-
20217

derechos de los
consumidores con
discapacidad fisica

en el servicio de

transporte
interurbano en

Chimbote entre los

afios 2020-2021.

Especificos

a. Determinar los
derechos de los
CcDF que han

los aflos 2020-2021,
han sido vulnerados
debido a la
inaplicacion de las
normas que regulan la
igualdad e inclusion de
los consumidores con
discapacidad fisica, a
la ausencia de una
norma que regule y
promocione,
especificamente, el
acceso de las personas

Derechos de los

consumidores con
discapacidad fisica.

con discapacidad
fisica.

Indicadores:

- Derechos de los
consumidores con
discapacidad fisica

- Derecho de
igualdad, a la
accesibilidad y a la
no discriminacion.

Motivos por los que
se vulneran los
derechos en el
servicio de
transporte

Método cientifico
Método inductivo

Metodos juridicos
Método dogmatico
Método juridico

Disefio de
investigacion

Disefio descriptivo
Disefio propositivo
M—->0—>P
M = Muestra

O = Observacion de
\variables
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sido vulnerados en
su afan de acceder
al servicio de
transporte
interurbano.

. Identificar los
obstaculos que
enfrentan los
consumidores con
discapacidad fisica
al utilizar el
servicio de
transporte
interurbano en
Chimbote.

. Demostrar que los
CcDF no se
sienten tutelados
con las normas
existentes en
relacion al servicio
de transporte
interurbano.

. Proponer una Ley
que Promocione la
Accesibilidad al

con discapacidad fisica
al servicio de

Variable
Dependiente

interurbano

Indicadores:

transporte interurbano
y a la carencia de una
ordenanza municipal
que establezca labores
de fiscalizacion y
sancion en materia del
acceso al transporte de
los CcDF.

Servicio de
transporte
interurbano.

- Presencia de

obstaculos dificulta
acceso al transporte

publico.

- Falta de tutela de
derechos e
inaplicacion de las
normas.

- Promocidn de una
ley que busca la
tutela de derechos
de los CcDF.

P = Propuesta
normativa elaborada
por los tesistas

Poblacion muestral
Muestra tedrica o
conceptual

Muestra por
conveniencia

Universo:

Derechos de los
consumidores con
discapacidad fisica en
el servicio de transporte
interurbano a nivel
local, nacional e
internacional.

Poblacion:

Personas con
discapacidad fisica y
funcionarios y
servidores de la
Gerencia de Transporte
de la Municipalidad
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Transporte
Publico para las
Personas con
Discapacidad
Fisica; asi como
una tabla de
infracciones y
sanciones que
contribuya al
cumplimiento de
la norma.

Provincial del Santa.
Muestra:

Dos (02) expedientes,
en materia de derecho a
la igualdad, a la
accesibilidad y no
discriminacion,
respecto al acceso al
transporte publico
interurbano.

Asimismo, se realizé la
entrevista a seis (06)
personas con
discapacidad fisica
asociadas al Conadis de
la provincia del Santa'y
seis (06) personas de la
Gerencia de Transporte
de la Municipalidad
Provincial del Santa,
entre funcionarios y
servidores.

Técnicas e
instrumentos de
recoleccién de datos
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Fichaje, analisis
documental y
entrevista.

Instrumentos:

Fichas, Guia de
estudios de casos y
Guia de entrevista.

Fuentes primarias
Realidad social
Observacion directa
Fuentes secundarias
Proyectos normativos,

Libros, Revistas
juridicas y sociales

Técnicas de
procesamiento y
analisis de datos

- Analisis y reflexiones
sobre el contenido
inicial recolectado.

- Analisis y reflexiones
durante el desarrollo de
los derechos de los
consumidores con
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discapacidad fisica en
el servicio de transporte
interurbano.
Procesamiento para la
recoleccion de datos
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Anexo 2.
Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en el servicio de transporte interurbano.

Chimbote 2020-2021

VARIABLES DIMENSION INDICADORES UNIDAD DE ANALISIS
Independiente Vulneracion del derecho a la
accesibilidad

Derechos de los consumidores
con discapacidad fisica

Derechos vulnerados de los
consumidores con discapacidad

Vulneracion del derecho a la igualdad

fisica.

Vulneracion del derecho a la no
discriminacion

Derechos de las personas
con discapacidad fisica

Dependiente

Servicio de transporte
interurbano

Motivos por los que se vulneran

Obstaculos que dificultan el acceso al
transporte pablico

Servicio de transporte
publico

los derechos en el servicio de
transporte interurbano

Falta de tutela de derechos e
inaplicacion de la ley

Promocion de una ley que busca la
tutela de derechos

Deficiencias en el
cumplimiento de las leyes
existentes
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Anexo 03.

Validacién de experto del Instrumento — Entrevista A

Anexo 03

Validacién de expertos del instrumento — Entrevista A

Referente a las personas con discapacidad fisica

N | . | Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
| Si No Si No Si No
01 ¢Logré encontrar rampas y ascensores disponibles en los vehiculos de
transporte publico interurbano o terminales? Detalle )( X ><
02 ¢Ha tenido la oportunidad de utilizar espacios reservados para sillas de
ruedas en los vehiculos de transporte interurbano? Detalle 7( X X
¢ Coémo fue su experiencia y las barreras que ha encontrado al intentar
03 | acceder a los vehiculos de transporte interurbano? Ademas, jcree que se . X X
han tomado medidas para mejorar esta situacion?
¢Ha encontrado paraderos y terminales que son accesibles para personas
04 | con discapacidad fisica? y ¢ Qué aspectos han facilitado o dificultado su >L >( 7<
experiencia en estos lugares?
| Si No Si No Si No
¢Ha tenido acceso a informacion en formatos accesibles, como Braille, audio
05 | u otros, para obtener detalles sobre rutas, horarios, tarifas u otras Dk x %
necesidades relacionadas con su viaje? Detalle
¢Logré encontrar facilidades para la comunicacién en lengua de sefias o
06 | algun tipo de apoyo que le permita comunicarse de manera efectiva con el x X )(
personal? Detalle
07 z,(-:uél e§ su experiencia en la interaccion con el personal de transporte %
publico interurbano? )( )Q
Si No Si No Si No
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08

¢Ha sentido que el personal de transporte publico interurbano estaba
preparado para ofrecer un servicio adecuado y respetuoso? Detalle

X

X

09

¢Encontré personal disponible para brindarle asistencia en el proceso de
embarque y desembarque, teniendo en cuenta sus necesidades como persona
con discapacidad fisica? Detalle

10

¢Ha experimentado actitudes discriminatorias por parte del personal, tales
como trato desconsiderado o falta de respeto hacia sus necesidades como
persona con discapacidad fisica? Detalle

¥ d Si No Si No | Si | No
11 | ¢Cémo ha sido su experiencia en cuanto a las condiciones de viaje, incluyendo
la comodidad de los asientos, climatizacién, ventilacién y condiciones de Ia 74 X X
unidad de transporte?
| Si No Si No | Si No
12 | ¢Se ha sentido protegido frente al abuso o la deficiencia en la prestacion del
servicio en relacion a sus necesidades como persona con discapacidad fisica? ¥ >( 5(
Detalle
13 | ¢Podria compartir ejemplos de situaciones en las que se haya producido un
incumplimiento y no se haya aplicado ninguna sancién? p >< j 2
P ] Si No Si No Si No
14 ¢Ha sentido que se cumplian adecuadamente las normativas de seguridad y
mantenimiento de los vehiculos, asi como los protocolos de seguridad y | £ W X
prevencién? Detalle
|| Si No Si No | Si No
15 ¢Coémo calificaria la calidad del servicio en términos de puntualidad, limpieza,
comodidad de los vehiculos y el trato del personal? Detalle D< >< X
16 ¢Como ha sido su experiencia en cuanto a la resolucion de quejas o
reclamacioén que haya efectuado en contra del transporte publico interurbano? e N )(

Detalle
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) Si [No | Si [ No | Si | Ne

17 ¢Ha encontrado que las tarifas son incrementadas para su presupuesto como
persona con discapacidad fisica, y si existen tarifas preferenciales o >< X
descuentos disponibles? Detalle )(
TR Si No Si No Si No
18 ¢Como calificaria la operacién del servicio en términos de puntualidad, ><
frecuencia, disponibilidad de rutas y horarios, y la capacidad para planificar sus )<‘ %
viajes de manera efectiva? Detalle
Bod Si No Si No Si No
19 ¢Ha notado si las empresas de transporte publico interurbano cumplen
adecuadamente con las leyes y regulaciones relacionadas con la accesibilidad ﬁ ﬁ 74
y atencién a personas con discapacidad? Detalle
'Pertinencia El item corresponde al concepto tedrico formulado
2Relevancia El item es apropiado para presentar al componente o dimensién especffica del constructo
*Claridad Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Datos del experto validador

Nombre y apellidos |1,. + ¢czise00n LOYAGA FLORES DNI: Y5969 0, ‘ Fecha: ’ 30 -04-2¢
Grado académico MAGISTE £ Mencion: DERECHD CONSTITUCIONAL Y ADMINISTRAT) VO
Marque con una “X” segtin su criterio de evaluacién 4

N° Opinién de aplicabilidad m
01 | Aplicable X :

02 | Aplicable después de corregir TANIA GLLSELDA LoYAGA FIORES

03 | No aplicable CALL 8788

FIRMA
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Anexo 04.
Validacién de experto del Instrumento — Entrevista B

Anexo 04. Validacién de expertos del instrumento — Entrevista B

Referente a los funcionarios y servidores de la gerencia de transporte de la MPS

Ne | PREGUNTAS Pertinencia' | Relevancia? | Claridad®

Si No Si No Si No

01 | ¢Qué medidas o acciones ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa
para garantizar que el servicio de transporte publico sea accesible para personas | ¢ >( X
con discapacidad? Detalle.

02 | ¢Qué iniciativas o programas especificos estan siendo desarrollados para
mejorar la accesibilidad y el disefio del transporte publico en la ciudad? )(

03 | ¢Cudles son las iniciativas implementadas por la Municipalidad Provincial del
Santa para asegurar que la informacién sea accesible para todos los usuarios
| con discapacidad fisica?

X
x
>

04 | ;Como se aborda o supervisa la presencia del personal capacitado en el trato y

comunicacion, para personas con discapacidad fisica? X X ¥
Si No Si No Si No
05 | ¢Existen programas especificos para garantizar la disponibilidad de personal
para asistencia durante el embarque y desembarque? X X X
06 | ;Qué medidas se han tomado para prevenir y abordar actitudes discriminatorias X
por parte del personal hacia los usuarios con discapacidad? X X
Si No Si No Si No

07 | En los operativos sobre el transporte puablico ; Cémo encuentran las condiciones
de viaje (seguridad) para las personas con discapacidad fisica, en los vehiculos X X X
de transporte publico interurbano?

Si No Si No Si No

08 | ¢ Lograron identificar canales de reclamos para los usuarios de transporte publico X X XY
interurbano? Detalle.
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09

¢Qué sanciones se aplicaron ante los abusos y/o deficiencias del servicio de
transporte publico interurbano, para personas con discapacidad fisica?

Si No Si No Si No
10 | ;Podria proporcionar informacion sobre las medidas adoptadas por la
Municipalidad Provincial del Santa para garantizar la seguridad de las personas | X X X
con discapacidad durante sus viajes, en el transporte interurbano?
11 | ¢Qué protocolos de seguridad y prevencion se han implementado para asegurar
la integridad de todos los usuarios del transporte interurbano en la ciudad? )< )( >( ‘
Detalle. ‘.
Si No Si No Si No |
12 | En relacion con la calidad del servicio en el transporte interurbano en Chimbote, \l
especificamente en lo que respeta a la puntualidad y frecuencia de los servicios,
la limpieza y comodidad de los vehiculos, el trato y atencion del personal hacia X 7( X ‘
los usuarios con discapacidad ¢ Qué acciones ha implementado la Municipalidad ' ’
Provincial del Santa para asegurar una alta calidad en estos servicios y un trato i
adecuado a las personas con discapacidad? 1
13 | ¢Las empresas de transporte publico interurbano, han implementado >
procedimientos para resolver quejas y reclamaciones de manera efectiva? X X X
Detalle.
Si No Si No Si No
14 | ;Existen iniciativas para proporcionar tarifas preferenciales o descuentos para
ciertos grupos, como personas con discapacidad en el servicio de transporte | X X ¥
interurbano? Detalle.
Si No Si No Si No
15 | ;Qué politicas y estrategias ha implementado la Municipalidad Provincial del
Santa para garantizar la adecuada frecuencia y horarios de los servicios de X X X
transporte pablico? |
Si No Si No Si No |
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T@,@ém’o su despacho monitorea y asegura el cumplimiento de las leyes y
- fegulaciones en materia de transporte y accesibilidad para personas con X X N/
 discapacidad fisica, y qué medidas se toman en casos de incumplimiento?

1Pertinencia El item corresponde al concepto teorico formulado
2Relevancia EL item es apropiado para presentar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Datos del experto validador

bNombres y apellidos Kl}ﬂt I{Eﬂ!em\e lcbez Mes DNI: ” $ISHHQHO | Fecha: I 20 /OL/ / 202Y
LGrada académico MQQ\SE(‘ Mencion: | G ca QIU\D\\Q,Q
Marque con una “X” segtn su criterio de evaluacién
[N Opinién de aplicabilidad
01 | Aplicable X

02 | Aplicable después de corregir
03 | No aplicable

FIRMA
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Anexo 05
Instrumento de recoleccién de datos — Entrevistas A

Entrevista a personas con discapacidad fisica

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en el

servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte

interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

Dirigido a A personas con discapacidad fisica

Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzéles Gutiérrez Paul Gerardo

Entrevistado

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

PREGUNTAS

¢Logré encontrar rampas y ascensores disponibles en los vehiculos de transporte publico
interurbano o terminales? Detalle.

¢Ha tenido la oportunidad de utilizar espacios reservados para sillas de ruedas en los

vehiculos de transporte interurbano? Detalle.

¢,Como fue su experiencia y las barreras que ha encontrado al intentar acceder a los
vehiculos de transporte interurbano? Ademas, ¢cree que se han tomado medidas para

mejorar esta situacion?

¢ Ha encontrado paraderos y terminales que son accesibles para personas con discapacidad

fisica? y ¢ Qué aspectos han facilitado o dificultado su experiencia en estos lugares?

¢Ha tenido acceso a informacion en formatos accesibles, como braille, audio u otros, para
obtener detalles sobre rutas, horarios, tarifas u otras necesidades relacionadas con su viaje?

Detalle.
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06 | ¢Logré encontrar facilidades para la comunicacion en lengua de sefias o algin tipo de apoyo
que le permita comunicarse de manera efectiva con el personal? Detalle.

07 | ¢Cual es su experiencia en la interaccion con el personal de transporte publico interurbano?

08 | ¢Ha sentido que el personal de transporte publico interurbano estaba preparado para ofrecer
un servicio adecuado y respetuoso? Detalle.

09 | ¢Encontré personal disponible para brindarle asistencia en el proceso de embarque y
desembarque, teniendo en cuenta sus necesidades como persona con discapacidad fisica?
Detalle.

10 | ¢Ha experimentado actitudes discriminatorias por parte del personal, tales como trato
desconsiderado o falta de respeto hacia sus necesidades como persona con discapacidad
fisica? Detalle.

11 | ¢Como ha sido su experiencia en cuanto a las condiciones de viaje, incluyendo la comodidad
de los asientos, climatizacion, ventilacion y condiciones de la unidad de transporte?

12 | ¢Se ha sentido protegido frente al abuso o la deficiencia en la prestacion del servicio en
relacion a sus necesidades como persona con discapacidad fisica? Detalle.

13 | ¢Podria compartir ejemplos de situaciones en las que se haya producido un incumplimiento
y no se haya aplicado ninguna sancion?

14 | ¢Ha sentido que se cumplian adecuadamente las normativas de seguridad y mantenimiento
de los vehiculos, asi como los protocolos de seguridad y prevencién? Detalle

15 | ¢Como calificaria la calidad del servicio en términos de puntualidad, limpieza, comodidad de
los vehiculos y el trato del personal? Detalle.

16 | ¢,Como ha sido su experiencia en cuanto a la resolucién de quejas o reclamacién que haya

efectuado en contra del transporte publico interurbano? Detalle.
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17 | ¢Ha encontrado que las tarifas son incrementadas para su presupuesto como persona con
discapacidad fisica, y si existen tarifas preferenciales o descuentos disponibles? Detalle.

18 | ¢Como calificaria la operacion del servicio en términos de puntualidad, frecuencia,
disponibilidad de rutas y horarios, y la capacidad para planificar sus viajes de manera
efectiva? Detalle.

19 | ¢Ha notado si las empresas de transporte publico interurbano cumplen adecuadamente con

las leyes y regulaciones relacionadas con la accesibilidad y atencibn a personas con

discapacidad? Detalle.
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Anexo 06

Instrumento de recoleccién de datos — Entrevistas B

Entrevista a funcionarios y servidores de la MPS

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en el

servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general

Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte

interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

Dirigido a

Funcionarios y servidores de la MPS

Entrevistador

Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzéles Gutiérrez Paul Gerardo

Entrevistado

Instrucciones.

Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y

responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

N° PREGUNTAS

01 | ¢Qué medidas o acciones ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa para
garantizar que el servicio de transporte publico sea accesible para personas con
discapacidad? Detalle.

02 | ¢Qué iniciativas o programas especificos estan siendo desarrollados para mejorar la
accesibilidad y el disefio del transporte publico en la ciudad?

03 | ¢Cuales son las iniciativas implementadas por la Municipalidad Provincial del Santa para
asegurar que la informacién sea accesible para todos los usuarios con discapacidad fisica?

04 | ¢Cémo se aborda o supervisa la presencia del personal capacitado en el trato y
comunicacion, para personas con discapacidad fisica?

05 | ¢Existen programas especificos para garantizar la disponibilidad de personal para asistencia
durante el embarque y desembarque?

06 | ¢Qué medidas se han tomado para prevenir y abordar actitudes discriminatorias por parte

del personal hacia los usuarios con discapacidad?
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07

En los operativos sobre el transporte publico ¢Cémo encuentran las condiciones de viaje
(seguridad) para las personas con discapacidad fisica, en los vehiculos de transporte publico

interurbano?

08

¢cLograron identificar canales de reclamos para los usuarios de transporte publico
interurbano? Detalle.

09

¢ Qué sanciones se aplicaron ante los abusos y/o deficiencias del servicio de transporte

publico interurbano, para personas con discapacidad fisica?

10

¢Podria proporcionar informacion sobre las medidas adoptadas por la Municipalidad
Provincial del Santa para garantizar la seguridad de las personas con discapacidad durante

sus viajes, en el transporte interurbano?

11

¢, Qué protocolos de seguridad y prevencion se han implementado para asegurar la integridad
de todos los usuarios del transporte interurbano en la ciudad? Detalle.

12

En relacion con la calidad del servicio en el transporte interurbano en Chimbote,
especificamente en lo que respeta a la puntualidad y frecuencia de los servicios, la limpieza
y comodidad de los vehiculos, el trato y atencidon del personal hacia los usuarios con
discapacidad ¢Qué acciones ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa para
asegurar una alta calidad en estos servicios y un trato adecuado a las personas con

discapacidad?

13

¢Las empresas de transporte publico interurbano, han implementado procedimientos para

resolver quejas y reclamaciones de manera efectiva? Detalle.

14

¢ Existen iniciativas para proporcionar tarifas preferenciales o descuentos para ciertos grupos,

como personas con discapacidad en el servicio de transporte interurbano? Detalle.

15

¢, Qué politicas y estrategias ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa para

garantizar la adecuada frecuencia y horarios de los servicios de transporte publico?
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16

¢ Como su despacho monitorea y asegura el cumplimiento de las leyes y regulaciones en
materia de transporte y accesibilidad para personas con discapacidad fisica, y qué medidas

se toman en casos de incumplimiento?
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Anexo 07
Cargos de las solicitudes de autorizacién

Solicitud a la Unidad de Prestaciones Sociales — Personas con Discapacidad
Fisica

j £SSALMD - soas
.Mu Sda. Bahab Profesiens!
T T Tem)

22 3 *‘1 -
“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacnonaf-— -l~ Zui&j %
ECIBING

e P —

SENORA

LIC. TERESA CASTILLO RAMOS

Jefe de la Unidad de Prestaciones Sociales — Red Asistencial Ancash
Essalud.

Jr. José Olaya N° 320 - Chimbote

Presente

Roncal Caro Emilio Enrique, identificado con
DNI N° 48068696, con codigo de estudiante N°
0201235029, numero movil 983326604 y
Gonzalez Gutiérrez Paul Gerardo, identificado
con DNI'N® 47566037, con codigo de estudiante
N°® 0201235009, numero movil 966319633;
ambos egresados de la Universidad Nacional
del Santa, a usted digo:

Que, actualmente nos encontramos desarrollando la investigacion
titulada: “Vulneracién de los derechos de los consumidores con
discapacidad fisica, en el servicio de transporte interurbano. Chimbote
2020-2021”; la misma que es, sumamente relevante para obtener el titulo
profesional de Abogado en la Universidad Nacional del Santa. Por tal razén,
recurro a su digno despacho a fin que me conceda el PERMISO o
AUTORIZACION, para recopilar informaciéon sobre el tema de investigacion,
consistente en la realizacion de una entrevista a 08 personas que presenten
discapacidad motora; informacién que resulta vital para culminar mi tesis de
grado.

Agradezco por anticipado, la gentiliza de su atencién, sin otro particular
me suscribo de usted.

Atentamente
Chimbote, 16 de noviembre de 2023
Ro Caro Emilio Enrique Gonzalez Gutiérrez Paul Gerardo
NI N° 48068696 DNI N° 47566037
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Solicitud a la Municipalidad Provincial del Santa — funcionarios y servidores del
Area de Transportes.

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

SENOR

ING. LUIS GAMARRA ALOR

Alcalde de la Municipalidad Provincial del Santa

Jr. Enrique Palacios N°343

Presente
Roncal Caro Emilio Enrique, identificado con
DNI N° 48068696, con codigo de estudiante N°
0201235029, nimero moévil 983326604 vy
Gonzalez Gutiérrez Paul Gerardo, identificado
con DNI N° 47566037, con cédigo de estudiante
N°® 0201235009, nimero moévil 966319633;
ambos egresados de la Universidad Nacional
del Santa, a usted digo:

Que, actualmente nos encontramos desarrollando la investigacion
titulada: “Vulneracién de los derechos de los consumidores con
discapacidad fisica, en el servicio de transporte interurbano. Chimbote
2020-2021”; la misma que es, sumamente relevante para obtener el titulo
profesional de Abogado en la Universidad Nacional del Santa. Por tal razén,
recurro a su digno despacho a fin que me conceda el PERMISO o
AUTORIZACION, para recopilar informacién sobre el tema de investigacion,
consistente en la realizacién de una entrevista a los funcionarios y servidores de
la gerencia de transporte; informacion que resulta vital para culminar mi tesis de
grado.

Agradezco por anticipado, la gentiliza de su atencién, sin otro particular
me suscribo de usted.

Atentamente

Chimbote, 16 de noviembre de 2023

14 -

Ror/cal F:/aro Emilio Enrique Gonzélez Gutiérrez Paul Gerardo
DNI'N°® 48068696 DNI N° 47566037

Municipalidad Provincial del Santa
Area de Tramite Documentario

Documento Recepcionade
0000053564-2023  17/11/2023 10:38:17
EXPEDIENTE Folios :3
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Anexo 08
Consentimiento informado de las personas entrevistadas

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propdsito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta
investigacion una clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion se titula: “Vulneracion de los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica, en el servicio de transporte interurbano.
Chimbote 2020-2021”. Asimismo, la investigacion es conducida por los egresados de la
Universidad Nacional del Santa. El objetivo de la investigacion es: “Analizar la forma en
que se vulneran los derechos de los consumidores con discapacidad fisica en el servicio
de transporte interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021”.

Si Ud. Accede a participar de este estudio se le pedira responde un cuestionario.
Esto tomara aproximadamente unos 30 minutos de su tiempo. La participacion de este
estudio estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja sera estrictamente
confidencial siendo codificados su intervencion por lo que seran de forma andnima, por
ultimo, solo sera utilizada para los propdsitos de esta investigacién. Una vez transcritas
las respuestas de la entrevista, el balotario de preguntas se destruira. Si tiene alguna
duda de la investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier momento
durante su participacién. De tener preguntas sobre su participacién en este estudio
puede contactar conmigo, al teléfono 00000

Agradecido por anticipado, por su valioso aporte
Yo preciso haber

sido informado(a) respecto al propésito del estudio y sobre los aspectos relacionados
con la investigacion, por ende, ACEPTO participar en la investigacion cientifica referida

Firma
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Anexo 09
Entrevistas ejecutadas a Personas con Discapacidad Fisica

ENTREVISTA 1

e T

Entrevista a personas condiscapacidad fisica

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021"

Objetivo general | Analizar la forma en que se wvulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

Dirigido a A personas con discapacidad fisica
Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzéles Gutiérrez Paul Gerardo
Entrevistado = , .
Z Ao isdo, 42/(1771}/44' Cn»&nm
Nro. Carnet Y 7

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

01 | ¢Logré encontrar rapa y ascensores dispiles en los vehiculos de transporte
publico interurbano o terminales? Detalle

Vi Bkt s A wdipalil ol, (lundily

02 | ¢Ha tenido la oportunidad de utilizar espacios reservados para sillas de ruedas en los
vehiculos de transporte interurbano? Detalle

4
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para mejorar esta situacion?

) LV"DMA/( M‘/AM‘\ ﬂAfL((lM 17/1»/6,(/1/{ Yo N \%/AA(,(/)

04

¢Ha encontrado paraderos y terminales que son accesibles para personas con
discapacidad fisica? y ¢ Qué aspectos han facilitado o dificultado su experiencia en
estos lugares?

As A,.wmjwf%)w Iaa /,A V/MAA, /{/A Lsaddons,
|

05

¢Ha tenido accese a informacion en formatos accesibles, como Braille, audio u otros,
para obtener detalles sobre tutas, horarios, tarifas u otras necesidades relacionadas

con su viaje? Detalle

A /u MJMM/(? M//jﬂ/\/v\o(/m ”ﬂﬂ,{.«: nm ’/‘—6 ﬁﬂ/j/%%'

o

06

¢Logro encontrar facilidades para la comunicacién en lengua de sefas o algun tipo
de apoyo que le permita comunicarse de manera efectiva con el personal? Detalle

AR W 7‘@{/06@ ot %wfmf o

07

¢Cual es su experiencia en la interaccién con el personal de transporte publico
interurbano?
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08

¢Ha sentido que el personal de transporte ptblico interurbano estaba preparado para
ofrecer un servicio adecuado y respetuoso? Detalle

I\)o': Py Mlla, Ada WW:)TMM/VWM nA.A/(

09

¢ Encontré personal disponible para brindarle asistencia en el proceso de embarque

y desembarque, teniendo en cuenta sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

/S;« L«AWM s 0L Mikion Bagnine ((1 M Ae ‘/n//uj,a»; w, o

I\Mlhpg'wma]; L’\ (/qul'/l/uf 0 al;ﬂu(/))»\-J %T@Mfmb ’

10

¢ Ha experimentado actitudes discriminatorias por parte del personal, tales como trato
desconsiderado o falta de respeto hacia sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

ho 3 { y )
e Ak condlision -

1

¢Coémo ha sido su experiencia en cuanto a las condiciones de viaje, incluyendo la
comodidad de los asientos, climatizacion, ventilacion y condiciones de la unidad de
transporte?

o Y ol b tarro d T jancy, Aole g |

AMIAIA 4 (o Mun l/(( A Ax){f (,/a,(M

v t
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12

¢ Se ha sentido protegido frente al abuso o la deficiencia en la prestacion del servicio
en relacién a sus necesidades como persona con discapacidad fisica? Detalle

l«. 17/\4/4/{ M/W/AM;C( ’\»’(/LTJ'(/(' ﬂ‘” MMM At tue/y iho

f]v(xmujjm %) [w{

13

¢Podria compartir ejemplos de situaciones en las que se haya producido un
incumplimiento y no se haya aplicado ninguna sancién?

14

¢Ha sentido que se cumplian adecuadamente las normativas de seguridad y
mantenimiento de los vehiculos, asi como los protocolos de seguridad y prevencion?
Detalle

MVW» Twzmbfmzm y/{/kw&.w\om
LNV b Vo / L- A

¢;Coémo calificaria la calidad del servicio en términos de puntualidad, limpieza,

comodidad de los vehiculos y el trato del personal? Detalle

Ww TM[M /{; (JAA/(nl/»[A )w.m A/(ZLI, Copo Cnﬁ,;uoa

/{/03 %WA(MAJL/
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17

¢Ha encontrado que las tarifas son incrementadas para su presupuesto como
persona con discapacidad fisica, y si existen tarifas preferenciales o descuentos
disponibles? Detalle

Lm?ﬁm,/[n AUkl Mwm e r/w//au.,

Ammu/l A.JTM (/AmA/LM,(p /&M Tuwa /A

18

¢Como calificaria la operacién del servicio en términos de puntualidad, frecuencia,
disponibilidad de rutas y horarios, y la capacidad para planificar sus viajes de manera
efectiva? Detalle

M\/MJACWJI‘MJ /hJ_ 0{/4/\/\0()./\43 (ovo Lo AU»

I qm.o\

19

¢Ha notado si las empresas de transporte publico interurbano cumplen
adecuadamente con las leyes y regulaciones relacionadas con la accesibilidad y
atencién a personas con discapacidad? Detalle

oL ol atiain o sl fule Aol o

%2{?7 Yo"

123



ENTREVISTA 2

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

Dirigido a A personas con discapacidad fisica

Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzales Gutiérrez Paul Gerardo

Enfieviptaco Kid Manus, Oudonns, Qodayzua,

Nro. Carnet J 74

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

01 | ¢Logro encontrar rampas y ascensores disponibles en los vehiculos de transporte

publico interurbano o terminales? Detalle

K s WJ\/ ﬂ"MA/\JﬂM 49 //IL/(//{ﬂ/{aV(Jv l//u» /Mu(/u Ao

ﬂ//tmmfmﬁ il

02 | ¢Hatenido la oportunidad de utilizar espacios reservados para sillas de ruedas en los
vehiculos de transporte interurbano? Detalle

/19’(» /{M "(IA/\'M/» L fap o /Z\ﬂ dAMjA /WMaA—M UA U 27
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para mejorar esta situacion?

azgm N A 4/@/;{ Lo et

9 7 A AA7{/(/IL.

04

¢Ha encontrado paraderos y terminales que son accesibles para personas con
discapacidad fisica? y ¢Qué aspectos han facilitado o dificultado su experiencia en
estos lugares?

N o M{fom M A A:,Wo HMM //"fv/

/L"/U'(/(w o ’//l»M,;/m/ /&’,(»/M/

05

¢Ha tenido acceso a informacion en formatos accesibles, como Braille, audio u otros,
para obtener detalles sobre rutas, horarios, tarifas u otras necesidades relacionadas
con su vnaje’? Detalle

e b XTJWL iz A/W(wh/ Chuels of,

£ il

06

¢Logro encontrar facilidades para la comunicacion en lengua de sefias o algin tipo
de apoyo que le permita comunicarse de manera efectiva con el personal? Detalle

Lux/\mﬂ/b{/ﬂd Ué 7L/W«Wm/ ne b&m muaw ]f'd/ﬁ«//

oMM /,(,omm %JMA;//)Z‘ Lo %7// TeLe

07

¢Cual es su experiencia en la interaccion con el personal de transporte publico
interurbano?
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08 | ;Ha sentido que el personal de transporte publico interurbano estaba preparado para
ofrecer un servicio adecuado y respetuoso? Detalle
ﬂm q/uu,é: A ’/MM. P Y5 /Z// ff/.
Mm e/ /L/AM/A? M%MM&”M, Yaiks on
09 | ¢Encontré personal disponible para brindarle asistencia en el proceso de embarque

y desembarque, teniendo en cuenta sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

3 R

N ARy A0 }7/7[77 T» mrpe A

l 4 Ly [

10

¢ Ha experimentado actitudes discriminatorias por parte del personal, tales como trato
desconsiderado o falta de respeto hacia sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

Al ws doon //Mv.[,o //ﬂm;;u/; V. itlues Vtdes,

1

¢Cémo ha sido su experiencia en cuanto a las condiciones de viaje, incluyendo la
comodidad de los asientos, climatizacién, ventilacion y condiciones de la unidad de

transporte"

/{Aﬁw"/_v(ol/& //{, 7Z/mwwm/2 ﬂ,(, L ,Lr/n i /l/w/é7 Wé{/.a—u

WW/) Mg AAM/J'&JA c/rvw/wjm 2 V/M,M(n

126



12

¢ Se ha sentido protegido frente al abuso o la deficiencia en la prestacion del servicio
en relacién a sus necesidades como persona con discapacidad fisica? Detalle

MO !,/v 711/14&1/67 M/,u)-urﬂ I// ,}mf.j/um;,/ /14«(; a-,%,(m
(Z/V\A/\:t/?na ! [

! 0

13

¢Podria compartir ejemplos de situaciones en las que se haya producido un
incumplimiento y no se haya aplicado ninguna sancién?

/Lo/AJ MMH/‘AD Lo jhs /M W) o M[A/UM rﬂAﬂAﬂ//l//l/k/

U{AQ;AQ Lloals .

14

¢Ha sentido que se cumplian adecuadamente las normativas de seguridad y
mantenimiento de los vehiculos, asi como los protocolos de seguridad y prevencion?
Detalle

Vi o agr) n Aorn Ad iy oy Ho Tinus,

l/],k,].)sz ' (wisdosho

15

¢Como calificaria la calidad del servicio en términos de puntualidad, limpieza,
comodidad de los vehiculos y el trato del personal? Detalle

/ 4/1»1«/, zlﬁmfu,(m e
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17

¢Ha encontrado que las tarifas son incrementadas para su presupuesto como
persona con discapacidad fisica, y si existen tarifas preferenciales o descuentos
disponibles? Detalle

A/a I Jx 1244 o £ 3 . :
Yor { , él{ Y C weiZ

18

¢, Coémo calificaria la operacion del servicio en términos de puntualidad, frecuencia,
disponibilidad de rutas y horarios, y la capacidad para planificar sus viajes de manera
efectiva? Detalle

,/&1 ,Am“ (i //,m,noh p(r(h/ Ifm,omm 3 B ’/,7 el retan

19

¢Ha notado si las empresas de transporte publico interurbano cumplen
adecuadamente con las leyes y regulaciones relacionadas con la accesibilidad y
atencion a personas con discapacidad? Detalle

l\foqu/@({z‘mw”&\_

D11 37865936
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ENTREVISTA 3

Entrevista a personas con discapacidad fisica

“Vulneracion de {os derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los arfios 2020-2021

Dirigido a A personas con discapacidad fisica

Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzalez Gutiérrez Paul Gerardo
Entrevistado Rosa Ismelda Garcia Esquerre

Nro. Carnet 03665-2010

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

PREGUNTAS

01

¢Logré encontrar rampas y ascensores disponibles en los vehiculos de transporte
publico interurbano o terminales? Detalle

No, nunca ni en el transporte interurbano ni en los terminales.

02

¢Ha tenido la oportunidad de utilizar espacios reservados para sillas de ruedas en
los vehiculos de transporte interurbano? Detalle

No, es mas cuando me ven con silla de ruedas los vehiculos no nos recogen, los

carros se pasan, como si no nos vieran.

03

¢Cémo fue su experiencia y las barreras que ha encontrado al intentar acceder a
los vehiculos de transporte interurbanc? Ademas, ;cree que se han tomado

129




medidas para mejorar esta situacion?

Claro que si, es bastante incémodo, a veces se siente impotencia; asimismo

Considero que no se ha tomado medidas para mejorar nuestra situacién, muchas

Veces los ofrecimiento quedan en palabras.

04

¢Ha encontrado paraderos y terminales que son accesibles para personas con
discapacidad fisica? y ¢Qué aspectos han facilitado o dificultado su experiencia en
estos lugares?

No, no existe paraderos especiales para nosotros, ni en las agencias ni en los
terminales

el Unico beneficio son los asientos preferencias, para mi es necesario llevar mi silla
de motor, pero muchas veces no hay accesos.

05

¢Ha tenido acceso a infarmacion en formatos accesibles, como Braille, audio u
ofros, para obtener detalles sobre rutas, horarios, tarifas u otras necesidades
relacionadas con su viaje? Detalle

No, yo pago mi pasaje normal, no he tenido ningln beneficio.

06

¢logro encontrar facilidades para la comunicacion en lengua de sefias o algin tipo
de apoyo que le permita comunicarse de manera efectiva con el personal? Detalle

Si, la comunicacion siempre ha sido amigable.

07

¢Cuél es su experiencia en la interaccién con el personal de transporte ptblico
interurbano?
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No se puede generalizar, me ha topado con gente muy amable que me han
ayudado a subir.

08 | ;Ha sentido que el personal de fransporte publico interurbano estaba preparado
para ofrecer un servicio adecuado y respetuoso? Detalle
En su mayoria no, no estén preparados, falta sensibilizacion.

09 | ;Encontr6 personal disponible para brindarle asistencia en el proceso de embarque
y desembarque, teniendo en cuenta sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle
Si he encontrado bastante apoyo tanto de los peatones como del personal que
presta el servicio de transporte.

10 | ;Ha experimentado actitudes discriminatorias por parte del personal, tales como
trato desconsiderado o falta de respeto hacia sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle
Si, por ejemplo, un dia no me quisieron llevar porque la silla de ruedas iba a
malograr su maletera o a despintar su carro.

11 | ;Como ha sido su experiencia en cuanto a las condiciones de viaje, incluyendo la

comodidad de los asientos, climatizacidn, ventilacién y condiciones de la unidad de

131



transporte?

Al menos para subir a un carro me tienen que ayudar, en el asiento de atrds es
demasiado estrecho.

—_—

12

¢Se ha sentido protegido frente al abuso o la deficiencia en la prestacion del
servicio en relacién a sus necesidades como persona con discapacidad fisica?
Detalle

Siempre me he sentido desprotegida, ninguna autoridad nos ha ayudado, las
promesas nunca se cumplen.

13

¢Podria compartir ejemplos de situaciones en las que se haya producido un
incumplimiento y no se haya aplicado ninguna sancién?

Recientemente, me ha pasado que siempre encuentro vehiculos estacionados en
zonas donde estan las rampas para acceder ya sea a un vehiculo o a una oficina.

El chofer tiene la obligacién de recoger a una persona con discapacidad, pero
nunca han sancionado al transportista por esta infraccion.

14

¢Ha sentido que se cumplian adecuadamente las normativas de seguridad y
mantenimiento de los vehiculos, asi como los protocolos de seguridad y
prevencion? Detalle

No es seguro, deberia condicionarse, deberian existir vehiculos especiales para
personas con discapacidad.
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19

¢Ha notado si las empresas de transporte publico interurbano cumplen
adecuadamente con las leyes y regulaciones relacionadas con la accesibilidad y
atencién a personas con discapacidad? Detalle

No cumplen, porque yo tengo muchas amistades que tienen otras discapacidades y
ellos también dicen que no cumplen con las normas de transporte publico.
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ENTREVISTA 4

Entrevista a personas con discapacidad fisica

“Vulneracién de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021"

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

Dirigido a A personas con discapacidad fisica

Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzalez Gutiérrez Paul Gerardo
Entrevistado PABLO DANILO HONORES TORRES

Nro. Carnet

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

NO

PREGUNTAS

01

¢Logré encontrar rampas y ascensores disponibles en los vehiculos de transporte
publico interurbano o terminales? Detalle

En el terminal si, en las calles también; pero muchas de las rampas estédn
deterioradas, hay cierta dejadez. Respecto al transporte pdblico, nunca he visto que
los micros cologuen una rampa para que las personas suban.

02

¢Ha tenido la oportunidad de utilizar espacios reservados para sillas de ruedas en
los vehiculos de transporte interurbano? Detalle

| En Lima si, pero en Chimbote solo he tomado taxis y colectivos.
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03

¢Como fue su experiencia y las barreras que ha encontrado al intentar acceder a
los vehiculos de transporte interurbano? Ademas, scree que se han tomado
medidas para mejorar esta situacion?

Las barreras sobre todo son por parte del taxista, ya que en ocasiones ponian
trabas para acceder a sus vehiculos.Yo estoy dentro de la Asociacion valor
Ciudadano, y buscamos hacer valer los derechos de las personas con
discapcaidad, y estamos reconsiderando tomar medidad para que esto de la
seguridad vial cambie.

04

| ¢Ha encontrado paraderos y terminales que son accesibles para personas con
discapacidad fisica? y ¢ Qué aspectos han facilitado o dificultado su experiencia en
estos lugares?

Paraderos en donde estoy no, yo los he vistc en Nuevo Chimbote sobre todo, pero
si hay esquinas con rampas donde si se puede tomar carro.

05

¢Ha tenido acceso a informacion en formatos accesibles, como Braille, audio u
otros, para obtener detalles sobre rutas, horarios, tarifas u otras necesidades
relacionadas con su vigje? Detalle

Casi todos los colectivos, tienen informacién sobre sus rutas y pasaje. Asimismo me
ha pasado que a veces yo queria pagar y el conductor no me queria recibir.

06

¢Logro encontrar facilidades para la comunicacion en lengua de sefias o algln tipo
de apoyo que le permita comunicarse de manera efectiva con el personal? Detalle
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07

¢Cual es su experiencia en la interaccion con el personal de transporte publico
interurbana?

Usted sabe que se puede encontrar a varias personas como conductores, con
diferente personalidad, en su mayoria han sido cordiales y algunas veces
amargados.

08

¢Ha sentido que el personal de transporte publico interurbano estaba preparado
para ofrecer un servicio adecuado y respetuoso? Detalle

Muchos no han tenido experiencia subiendo sillas de ruedas, muchas veces he
tenido que informarles como se pliega una silla de ruedas, pero luego todo ha sido
normal conforme al servicio.

09

¢ Encontré personal disponible para brindarle asistencia en el proceso de embarque
y desembarque, teniendo en cuenta sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

No. La persona que me ayuda siempre es el taxista o el conductor del vehiculo.

10

¢Ha experimentado actitudes discriminatorias por parte del personal, tales como
trato desconsiderado o falta de respeto hacia sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle
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Faltas de respeto no, y en cuanto a discriminacion no, porque si no, lo hubiese
denunciado.

11

¢+, Como ha sido su experiencia en cuanto a las condiciones de viaje, incluyendo la
comodidad de los asientos, climatizacion, ventilacion y condiciones de la unidad de
transporte?

Muchos asientos no estén acolchados, algunos en desuso, despupes cuando uno

quiere subir las ventanas no se puede.

12

:Se ha sentido protegido frente al abuso o la deficiencia en la prestacion del
servicio en relacién a sus necesidades como persona con discapacidad fisica?
Detalle

En cuanto actos discriminatorios, un taxi uber, una vez pensé que le habia sustraido
el celular, y este le reclamé a mi mama; pero eso fue falso. No estoy al tanto sobre
que entidad podria protegernos, pero entiendo que quizé lo pueha hacer el Conadis.

13

¢Podria compartir ejemplos de situaciones en las que se haya producido un
incumplimiento y no se haya aplicado ninguna sancion?

El caso de Lima, En Chimbote nunca he pasado.

14

¢Ha sentido que se cumplian adecuadamente las normativas de seguridad y
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mantenimiento de los vehiculos, asi como los protocolos de seguridad y
prevencion? Detalle

Yo pienso que regular, ni tanto ni poco.

15

¢Coémo calificaria la calidad del servicio en términos de puntualidad, limpieza,
comodidad de los vehiculos y el trato del personal? Detalle

Creo que si deberia mejorar en el sentido de que haya més empatia por parte de los
transportistas, quiza mayor capacoitaciion sobre el manejo de silla de ruedas.

16

¢Como ha sido su experiencia en cuanto a la resolucién de quejas o reclamacién
que haya efectuado en contra del transporte publico interurbano? Detalle

No, nunca me he quejado respecto al servicio de transporte publico interurbano.

17

¢Ha encontrado que las tarifas son incrementadas para su presupuesto como
persona con discapacidad fisica, y si existen tarifas preferenciales o descuentos
disponibles? Detalle

Yo pienso que deberia que haber descuentos para nosotros, ya que la enocmpia es
precaria, me cobrar conforme a sus tarifas.

18

¢Como calificaria la operacion del servicio en términos de puntualidad, frecuencia,
disponibilidad de rutas y horarios, y la capacidad para planificar sus viajes de
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manera efectiva? Detalle

19

¢Ha notado si las empresas de transporte publico interurbano cumplen
adecuadamente con las leyes y regulaciones relacionadas con la accesibilidad y
atencion a personas con discapacidad? Detalle

Considero que deberian manejarlo en serio, ya que muchas personas con
discacpacidad, deberpian tomar cartas ene el asunto, y mejorar la atencién en el
traslado, sobre todo en el tema econdmico.

AN A

NI H6369%92
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ENTREVISTA 5

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021"

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
: ' consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

ri " b A personas con discapacidad fisica
E\ﬁwbtador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzéles Gutiérrez Paul Gerardo

: ucvw\am\ Teliphe Cﬂd_gron me?m\&
Nfo-Carviet 03043 - 2040

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

¢Logré encontrar rampas y ascensores disponibles en los vehiculos de transporte
publico interurbano o terminales? Detalle

NO', nung R ve v ademas Tlon rempas coando la, hutlevem
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OSSOV - !

02 | ¢Hatenido la oportunidad de utilizar espacios reservados para sillas de ruedas en los
vehiculos de transporte interurbano? Detalle

No, el on Chibole mun Vubo, e & he wiste que e

vhos pufsed Lowen gder f/vlmim.
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para mejorar esta situacion? hede < sycasy
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06

__N'.o, e ninpun rtu_&&" etithe wn_ tapects ﬂcw la,

¢Ha encontrado paraderos y terminales que son accesibles para personas con

discapacidad fisica? y ¢ Qué aspectos han facilitado o dificultado su experiencia en
estos lugares?
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¢Ha tenido acceso a informacién en formatos accesibles, como Braille, audio u otros,

para obtener detalles sobre rutas, horarios, tarifas u otras necesidades relacionadas
con su viaje? Detalle

No, ™o wes iwbirwacen de nado. Un tmbueg  en bme
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07

¢ Logro encontrar facilidades para la comunicacién en lengua de sefias o algun tipo
de apoyo que le permita comunicarse de manera efectiva con el personal? Detalle

 No

) T‘"ﬁﬁm worvad 0 wos dom wm ™M dvado .

L

¢+ Cual es su experiencia en la interaccién con el personal de transporte publico
interurbano?
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08

¢Ha sentido que el personal de transporte piblico interurbano estaba preparado para
ofrecer un servicio adecuado y respetuoso? Detalle

Ne, porqus N0 hay tmpoim,wo 18, awhen w ﬂ!}wf\n tn_Los

'vioms M éasmmdod e o education M @PW"/"W
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y desembarque, teniendo en cuenta sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

l:\-qm' (9N (‘,Lm\,o’r* NO MWD 20 londve oolew w»sow(
(34 Van '}rnhSpM-R_ )%Utw Q:.A ML Mu(le_

10 | ;Ha experimentado actitudes discriminatorias por parte del personal, tales como trato
desconsiderado o falta de respeto hacia sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

Q,\ MM@L& j“"’\t‘( wo & Mm—% o,
N v\os mwAM Culpy o‘k YA Yo (pr mlh Coa .
B

¢Como ha sido su experiencia en cuanto a las condiciones de viaje, incluyendo la

comodidad de los asientos, climatizacién, ventilacién y condiciones de la unidad de
transporie?

Ga 0t o 4 fo, mutos & by binst Fewus buseo

oite y oo piarprt K vewhilado .
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12

¢Se ha sentido protegido frente al abuso o la deficiencia en la prestacion del servicio

en relacién a sus necesidades como persona con discapacidad fisica? Detalle

.Nm empre e A ek do MJA MJEMW
]Aa(,o%x e WLCM Qg&g de J\rmwh\w M_

o .

T.

13

¢ Podria compartir ejemplos de situaciones en las que se haya producido un
incumplimiento y no se haya aplicado ninguna sancién?

(m&, \m\( & Limw e Ww WA I)AW [ Gu-[o»q,v\

* fanspote, yo g £l il J.wawvevfo‘mﬁ\’m pox
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14

¢Ha sentido que se cumplian adecuadamente las normativas de seguridad y
mantenimiento de los vehiculos, asi como los protocolos de seguridad y prevencion?
Detalle

SAIMLO\ rogoria & wuoo ﬁwiow 44«64&@44 fo- Yorp b
0 by clilios .

| ¢Cémo calificaria la calidad del servicio en términos de puntualidad, limpieza,

comodidad de los vehiculos y el trato del personal? Detalle

_,9'\ Vbbo 'tQ.Q\AL.. e a5 ton \'JNAA et um PO’MQU de
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17

1 e T

¢Ha encontrado que las tarifas son incrementadas para su presupuesto como
persona con discapacidad fisica, y si existen tarifas preferenciales o descuentos
disponibles? Detalle

Lo ;{mqi_@q Jw.i‘m -POdea.c,prN"m Cobrads
ga Iy wioros c.am Rk L/{Mmg le . .

18

¢Coémo calificaria la operacion del servicio en términos de puntualidad, frecuencia,
disponibilidad de rutas y horarios, y la capacidad para planificar sus viajes de manera
efectiva? Detalle

o
ernorn Wadhe 4y wo ey d\Spm"wl ded ot vufa, o ot

f_jwf, r}&; o\l«‘@\vxﬁ WOMM%’(“’“

19

¢Ha notado si las empresas de transporte publico interurbano cumplen
adecuadamente con las leyes y regulaciones relacionadas con la accesibilidad y
atencion a personas con discapacidad? Detalle

_MQ}_V\&*\LS_M Ghir o o wios pclbunive los
O’\C()HVOS’ T N'J \\evavvwg
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ENTREVI

STA 6

Entrevista a personas con discapacidad fisica

“Yulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbanc. Chimbote 2020-2021"

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de 105 |
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbana en Chimbote entre los afios 2020-2021

Dirigide a A personas con discapacidad fisica
Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzalez Gufiérrez Paul Gerardo
Entrevistado Maria Paulina Caro Arévalo T 5 .

Nro. Carnet RD369036

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento v perspectiva,

01

)
¢Logré encontrar rampas y ascensores disponibles en los vehiculos de transporte

plblico interurbanc o terminales? Detalle

1

No, no existe mecanismo que aseguré un embargue adecuado para personas con
discapacidad fisica.

02

Ha tenido la oportunidad de utilizar espacios reservados para sillas de ruedas en los
vehiculos de transporte interurbano? Detalle

'No, ya que no utilizo silla de ruedas, pero en Chimbote, no he visto de que hayan
espacios para personas gue las utilicen, en Lima si, en el Metropolitano.
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| vehiculos de transporte interurbano? Ademas, g,cree que se h&n tnmadc I'I')EdIdEB

para mejorar esta situacion?

Lo primero es que los micros no se detienen a recogerte, una persona como yo tiene |
trasladarse en taxi y eso significa gastar mas. Considero que ne se ha tomado ningdn
tipo de medidas para mejorar dicha situacion.

£Ha encontrado paracleroé_?tenninéies gue son accesibles para personas con
discapacidad fisica? y /Qué aspectos han facilitado o dificultado su experiencia en
estos lugares?

No, lo Gnico que se halla en algunos paraderos son las rampas. Y, normalmente se
hace complicado acceder a los micros de transporte piblico.

| 035

¢Ha tenido acceso a informacin en formatos accesibles, coma Braille, audio u ofros, |
para cbtener detalles sobre rutas, horarios, tarifas u otras necesidades relacionadas
con su viaje? Detalle

Podria decir que la Unica informacién que he logrado ver en el transporte plblico son |
lag sefiales de asiento reservado y alguno qus ofro carro tiene su ruta.

£Logro encentrar facilidades para la comunicacion en lengua de sefias o algun tipo
de apoyo gue le permita comunicarse de manera efectiva con el persanal? Detalle

No, en ningtin momento.
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|interurbana?

| Pues hay de todo, algunos son muy amables y me ayudan, pero también estan los |
i gue se molestan o incomodan porque solicito ayuda,

¢Ha sentido que el personal de transporte plblico interurbano estaba preparado para
ocfrecar un servicio adecuado y respetuoso? Detalle
' No, sienta que les hace falta capacitaciones de sensibilizacion, muchos no entienden |

que en verdad si necesitamos de su ayuda para abordar un micro,

| ¢Encontro personal disponible para brindarle asistencia en el proceso de embarque
| y desembarque, teniendo en cuenta sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

| Algunas veces los propios pasajeros me han ayudado, pero como le decia, también

existen cobradores o choferes amables que me han ayudado en alguna oportunidad.

10

¢Ha experimentado actitudes discriminatorias por parte del personal, tales como trato
| desconsiderado o falta de respeto hacia sus necesidades como persona con
discapacidad fisica? Detalle

Claro que si, en varias oportunidades, el persona del micro ha sido desconsiderado

conmigo, inclusive han llegado a faltarme el respeto.
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transporta?

Algunes carros, por ser antiguos, brindan poca comodidad, pero aguellos un poco
nuevos, si son comodos, solo que a veces suben a tanta gente que ya uno no se
siente bien.

12

&Se ha sentido protegido frente al abuso o |a deficiencia en la prestacion del servicio
en relacidn a sus necesidades como persona con discapacidad fisica? Detalle

Mo, para nada. Ninguna institucion vela por nuestros derechos, entonces quejamos,

13

¢Podria compartir ejemplos de situaciones en las que se haya producido un
incumplimiznto y no se haya aplicado ninguna sancion?

Ahora mismo no se me ecurre ninguno, pero podria decir que siempre nos cobran la
misma tarifa que a los demas, y segun s&, a nosolros nos deberian cobrar menos.

14

¢Ha sentido que se cumplian adecuadamente las normativas de seguridad y
mantznimiento de los vehiculos, asi como los protocolos de seguridad y prevencion?
Detalle

No, falta capacitaciones y mayor conciencia o rigurosidad para que se cumplan
correctamente las normas de sequridad,
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-y el trato-del personal? Detalle

Pues casi siempre estan limpios, y como dije, los carros mas nuevos son comodos, y

sobre el personal, hay algunos que nos tratan muy bien y otros que no.

16

¢ Como ha sido su experiencia en cuanto a la resolucion de quejas o reclamacion que
haya efectuado en contra del transporte ptiblico interurbano? Detalle

| Nunca realice una queja, porque no s& a dénde hacerlo, no cuento con esa |

informacion.

17

¢Ha encontrado que las tarifas son incrementadas para su presupuesio como

 persona con discapacidad fisica, y si existen tarifas preferenciales o descuentos

disponibles? Detalle

Las tarifas son las mismas, a nosotros no nos cobran tarifas preferenciales, pese a
que es nuestro derecho.

18

£Cémo ealificaria la operacién del servicio en términos de puntualidad, frecuencia,
disponibilidad de rutas y horarios, y |a capacidad para planificar sus viajes de manera
efectiva? Detalle

Hay rutas que no son cubiertas y por lo tanto debemos acudir a los taxis, sobre lo
demas, diria que como siempre buscar recoger mas gente, demorar un poco en llegar
a su destino.
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n gulaciones
atencién a personas con discapacidad? Detalle
Para nada, todos pasan por encima de ellas: sobre todo, si no hay quien los sancione

como se debe por vulnerar nuestros derechos.

Jrareiary
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Anexo 10
Entrevistas ejecutadas a funcionarios y Servidores del Area de Transportes de la
Municipalidad Provincial del Santa

ENTREVISTA 1

Entrevista a funcionarios y servidores de la MPS

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021"

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

‘Dirigidoa | Funcionarios-y servidores de la MPS

Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzales Gutiérrez Paul Gerardo

Entrevistado Ll( Alex  Nove na Chira —Gerepk do ’ngJov%

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

| ¢Qué medidas o acciones ha ementado la nicipaliad Provincial del Santa |
para garantizar que el servicio de transporte publico sea accesible para personas con
discapacidad? Detalle

Homos prndods oo proprats_de orduea iyt ee
M &{’u!p‘ )(07 20 de Wanamwfv Vel [’O\A ) P&somf’ m
“]‘Sl?uvo\l.k Rvers Y Y. Ubre eu loy vhucol» ' ’1(1«v\5wm/k P‘*“ﬂ'co
Mvo bn b ?rovww dof Soutfa ?

02 | ¢Que iniciativas o programas especificos estan siendo desarrollados para mejorar la
accesibilidad y el disefio del transporte publico en la ciudad?

S odju divs A preno d prguee Munisiped ; solpe Fouds of
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03

¢ Cuéles son las iniciativas implemntadas por la :Munic'ipalad Provincial del Santa |

para asegurar que la informacién sea accesible para todos los usuarios con
discapacidad fisica?

by vap;vm de 4nwspma»~w. M'w» el des

P"“d‘ /MM} L2 /chjmmn Yy (‘j ﬂCC@wﬁA‘ /"1‘”’”75&3’"

5 b

/

04

¢Como se aborda o supervisa la presencia del personal capacitado en el trato y
comunicacion, para personas con discapacidad fisica?

J“_-one sy L\IOIM} o Precrtvaca alp /M'J/'Z'zww’? N

o tegpabby gra 2 bud Anbo on o potnes n
‘L\é’*PWLQ %l\ vl b e e teado eawf}w)wo
H’\QMV& VO"«’AR%WJ

05

¢Existen programas especificos para garantizar la disponibilidad de personal para
asistencia durante el embarque y desembarque?

.fES\(o\ !wmoﬁ&m o pomdo o L‘ao'eh’\kﬂt}ﬂ ynde L)
o VO Fv'rwm _bvepu/fv\

06

¢Qué medidas se han tomado para prevenir y abordar actitudes discriminatorias por
parte del personal hacia los usuarios con discapacidad?

Sbe  Yolo 103 mé«dwa forg~t per Jo s 2
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transporte publico interurbano?
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08

¢Lograron identificar canales de reclamos para los usuarios de transporte publico
interurbano? Detalle

b b Mwmwvlml “"PM awtf, podado & m:wm

3 view 'MW:L- T {yd\o«}«ei MeCogde w [

WM.

N

09

;Qué sanciones se aplicaron ante los abusos y/o deficiencias del servicio de
transporte publico interurbano, para personas con discapacidad fisica?

Mﬁ"MJf""’v o iffe OVW% no R 8,4& mwm
Mrora B A»Qm Do Orémqm 32 120'(4\6&1 K\O\Aum

10

¢ Podria proporcionar informacion sobre las medidas adoptadas por la Municipalidad
Provincial del Santa para garantizar la seguridad de las personas con discapacidad
durante sus viajes, en el transporte interurbano?

g"‘ ,H{e Lo %3 \IO[WIJ"v M n ko Morwomz.clo

11

¢ Qué protocolos de seguridad y prevencion se han implementado para asegurar la
integridad de todos los usuarios del transporte interurbano en la ciudad? Detalle

hoy Guperog J)L')LWM, duravde 4 COVID, (;p%v\/y(-vﬂ’\
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12 | En relacién con la calidad del servicio en el transporte interurbano en Chimbote,
especificamente en lo que respeta a la puntualidad y frecuencia de los servicios, la
limpieza y comodidad de los vehiculos, el trato y atencion del personal hacia los
usuarios con discapacidad ¢Qué acciones ha implementado la Municipalidad
Provincial del Santa para asegurar una alta calidad en estos servicios y un trato
adecuado a las personas con discapacidad?

Se l\m ﬂ_é'u'o-ia e Lv) W’ P gw\(’ “\7‘4"“"“’\’)
Lo 0wl ome Lo irdigue b rmoth:

13 | ;Las empresas de transporte publico interurbano, han implementado procedimientos
para resolver quejas y reclamaciones de manera efectiva? Detalle
Tods  eupitrn Lot o de VLUMM 2, e)«l sl

2 brveus vo&rﬂm &.un S MPM 0 r?.duvlm

14 | ¢Existen iniciativas para proporcionar tarifas preferenciales o descuentos para ciertos
grupos, como personas con discapacidad en el servicio de transporte interurbano?
Detalle

Ev  ofs e A pvoyec:k & la ordiiouio, 44" esO
SOnlionss, 76..1«)1 ple"\ A fewa dod rfm,y/xyu:a
15 | ;Qué politicas y estrategias ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa

para garantizar la adecuada frecuencia y horarios de los servicios de transporte
ptblico?
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16

¢Cdémo su despacho monitorea y asegura el cumplimiento de las leyes y regulaciones
en materia de transporte y accesibilidad para personas con discapacidad fisica, y qué
medidas se toman en casos de incumplimiento?
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ENTREVISTA 2

Entrevista a funcionarios y servidores de la MPS

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

' Dirigidoa | Funcionarios y servidores de la MPS
Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzales Gutiérrez Paul Gerardo
Entrevistado

lvemd()% lozeno \,\,‘q, H-UV E\An'o\,»‘l
’ 7

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

[¢Qué medidas o acciones ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa
para garantizar que el servicio de transporte publico sea accesible para personas con
discapacidad? Detalle ‘

Tosaue );"OIULAAZI\VAA,{) MIMU;@J 2Y-2016-NpPg cfm lu/%w[r. /

iy 'uj/ollo //(1 C«//l—. l/”ﬂ.wj;o
dead, oo Poaqise (Lt o,

02 | ;Qué iniciativas o programas especificos estan siendo desarrollados para mejorar la
accesibilidad y el disefo del transporte publico en la ciudad?
L]
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'z,Cuéles son Ias lmmahvas lmplementadas por la Munlclpahdad Provmcaal del Santa
para asegurar que la informacion sea accesible para todos los usuarios con

discapacidad fisica?

‘ﬂm /\Ivu,(,lla /L Lm»u/\.\(iau/m aﬂo A«/KMMJM ﬂuﬂﬂ

k/lo /in{L A‘Aﬂ/b\u'(w“.

04

¢Coémo se aborda o supervisa la presencia del personal capacitado en el trato y

comunicacion, para personas con discapacidad fisica?

L_;z A‘Q\_lw»_(,_(l o, fiiein g _('M%FZJA Lm«J/LM/lw I Tt
G {14[) Agﬁm “ ;Jgﬂ ff Am o @MV_/Q& A L&wfu ﬂ/ju(jdg dfu;

05

¢Existen programas especificos para garantizar la disponibilidad de personal para

 asistencia durante el embarque y desembarque?
vy}mf/wo n,ouﬂ(ua) L ijuu/ ia Tupr o n/m«.}’o(/mmmjd

06

¢ Qué medidas se han tomado para prevenir y abordar actitudes discriminatorias por
parte del personal hacia los usuarios con discapacidad?

'/lMAa (luanlon ¥ Ux{w&dﬂ&wﬂq ke, /J/Q/AA/DM%M a /(i? /f/.v\]b(;ﬁlj/%

157



08

¢Lograron identificar canales de reclamos para los usuarios de transporte publico
interurbano? Detalle

n/AUAu \/J/:M/JJA #KMM /j/}w 0’\'\(/ M/‘Ml/b: fow C}Adi\),o\ qlu
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09

¢Qué sanciones se aplicaron ante los abusos y/o deficiencias del servicio de
transporte publico interurbano, para personas con discapacidad fisica?

Como mansaly Lo O M- N202Y — 2006 el =9 3=
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fvalle 01 S0 TR !

10

¢Podria proporcionar informacion sobre las medidas adoptadas por la Municipalidad
Provincial del Santa para garantizar la seguridad de las personas con discapacidad
durante sus viajes, en el transporte interurbano?

Hodoer ovsal i Conideids con Polith d Trmadl
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1

¢Qué protocolos de seguridad y prevencién se han implementado para asegurar la
integridad de todos los usuarios del transporte interurbano en la ciudad? Detalle
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12

En relacién con la calidad del servicio en el transporte interurbano en Chimbote,
especificamente en lo que respeta a la puntualidad y frecuencia de los servicios, la
limpieza y comodidad de los vehiculos, el trato y atencién del personal hacia los
usuarios con discapacidad ;Qué acciones ha implementado la Municipalidad
Provincial del Santa para asegurar una alta calidad en estos servicios y un trato
adecuado a las personas con discapacidad?

AHAM/W © (sandly LA)mm (7}41:504, WBADMM W}/La/m
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13

¢Las empresas de transporte publico interurbano, han implementado procedimientos
para resolver quejas y reclamaciones de manera efectiva? Detalle

Al | MAAJ-UMJAMJO im W Lu Wﬁwfcﬂﬂb il A
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14

¢ Existen iniciativas para proporcionar tarifas preferenciales o descuentos para ciertos
grupos, como personas con discapacidad en el servicio de transporte interurbano?
Detalle

Foctfer dimwalse dilor wnpteaos do IS yrifiso 2F
7. %/ ” I /)

15

¢Que politicas y estrategias ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa
para garantizar la adecuada frecuencia y horarios de los servicios de transporte
publico?
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16

¢ Como su despacho monitorea y asegura el cumplimiento de las leyes y regulaciones
en materia de transporte y accesibilidad para personas con discapacidad fisica, y qué
medidas se toman en casos de incumplimiento?
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ENTREVISTA 3

Entrevista a funcionarios y servidores de la MPS

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

‘Dirigido a Funcionarios y servidores de la MPS

Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzales Gutiérrez Paul Gerardo

Entrevistado _S‘NJ na “AV\ Diar ﬁ{}m )

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

| ¢Qué medidas o acciones ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa |
para garantizar que el servicio de transporte publico sea accesible para personas con
discapacidad? Detalle

Nosoboy Ftrtnsor wa  ovdmomza 029-20) L, dude & wo Lo
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02 | ;Que iniciativas o programas especificos estan siendo desarrollados para mejorar la
accesibilidad y el disefio del transporte publico en la ciudad?
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03

¢Cudles son las iniciativas |mplementadas por la Mumcupahdad Provmcxal del Santa
para asegurar que la informacién sea accesible para todos los usuarios con

discapacidad fisica?
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04

¢Como se aborda o supervisa la presencia del personal capacitado en el trato y-
comunicacién, para personas con discapacidad fisica?
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05

¢Existen programas especificos para garantizar la disponibilidad de personal para
asistencia durante el embarque y desembarque?
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06

¢Qué medidas se han tomado para prevenir y abordar actitudes discriminatorias por
parte del personal hacia los usuarios con discapacidad?
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:¢ P

publico interurbano?
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08

¢Lograron identificar canales de reclamos para los usuarios de transporte publico
interurbano? Detalle
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09

¢Qué sanciones se aplicaron ante los abusos y/o deficiencias del servicio de
transporte publico interurbano, para personas con discapacidad fisica?
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10

¢ Podria proporcionar informacion sobre las medidas adoptadas por la Municipalidad
Provincial del Santa para garantizar la seguridad de las personas con.discapacidad
durante sus viajes, en el transporte interurbano?

Hoy regloudo vinsndd, tlls b ot ok pobions hay o

DS. 03 - w09~ =M, tudone, oM owhiten w\\hlw» ‘féﬁdﬂln do

&jum dadl.

1

¢Qué protocolos de seguridad y prevencion se han implementado para asegurar la
integridad de todos los usuarios del transporte interurbano en la ciudad? Detalle
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12

En relacién con la calidad del servicio en el transporte interurbano en Chimbote,
especificamente en lo que respeta a la puntualidad y frecuencia de los servicios, la
limpieza y comodidad de los vehiculos, el trato y atencién del personal hacia los
usuarios con discapacidad ¢Qué acciones ha implementado la Municipalidad
Provincial del Santa para asegurar una alta calidad en estos servicios y un trato
adecuado a las personas con discapacidad?
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13

¢Las empresas de transporte publico interurbano, han implementado procedimientos
para resolver quejas y reclamaciones de manera efectiva? Detalle

14

¢ Existen iniciativas para proporcionar tarifas preferenciales o descuentos para ciertos
grupos, como personas con discapacidad en el servicio de transporte interurbano?
Detalle
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15

¢ Queé politicas y estrategias ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa
para garantizar la adecuada frecuencia y horarios de los servicios de transporte

piiblico?
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16

¢Cémo su despacho monitorea y asegura el cumplimiento de las leyes y regulaciones
en materia de transporte y accesibilidad para personas con discapacidad fisica, y qué
medidas se toman en casos de incumplimiento?
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ENTREVISTA 4

Entrevista a funcionarios y servidores de la MPS

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

Dirigidoa | Funcionarios y servidores de la MPS

Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzales Gutiérrez Paul Gerardo

Entrevistado Brsndon LJ.';M Vo;bqoo.. \m&fedor C!,Q"-fa\vml)oflfe

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

| ¢,Qué medidas o acciones impiementado la M Provincial del Santa
para garantizar que el servicio de transporte plblico sea accesible para personas con
discapacidad? Detalle
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02

¢Qué iniciativas o programas especificos estan siendo desarrollados para mejorar la
accesibilidad y el disefio del transporte publico en la ciudad?
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03

(,Cuéles son [as xmclatlvas implementadas por la Mumclpalldad Provmclal del Santa
para asegurar que la informacién sea accesible para todos los usuarios con
discapacidad fisica?
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- 04

¢Cémo se aborda o supervisa la presencia del personal capacitado en el trato y
comunicacion, para personas con discapacidad fisica?
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05

¢Existen programas especificos para garantizar la disponibilidad de personal para
asistencia durante el embarque y desembarque?
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06

¢Qué medidas se han tomado para prevenir y abordar actitudes discriminatorias por
parte del personal hacia los usuarios con discapacidad?
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las:-condicio

transporte publico interurbano?
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08

¢Lograron identificar canales de reclamos para los usuarios de transporte ptblico

interurbano? Detalle
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09

¢Qué sanciones se aplicaron ante los abusos y/o deficiencias del servicio de
transporte publico interurbano, para personas con discapacidad fisica?
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10

¢Podrfa proporcionar informacion sobre las medidas adoptadas por la Municipalidad
Provincial del Santa para garantizar la seguridad de las personas con discapacidad
durante sus viajes, en el transporte interurbano?
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1

¢Que protocolos de seguridad y prevencion se han implementado para asegurar la
integridad de todos los usuarios del transporte interurbano en la ciudad? Detalle
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12 | En relacién con la calidad del servicio en el transporte interurbano en Chimbote,
especificamente en lo que respeta a la puntualidad y frecuencia de los servicios, la
limpieza y comodidad de los vehiculos, el trato y atencién del personal hacia los
usuarios con discapacidad ;/Qué acciones ha implementado la Municipalidad
Provincial del Santa para asegurar una alta calidad en estos servicios y un trato
adecuado a las personas con discapacidad?
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13 | ;Las empresas de transporte publico interurbano, han implementado procedimientos

para resolver quejas y reclamaciones de manera efectiva? Detalle
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14 | ;Existen iniciativas para proporcionar tarifas preferenciales o descuentos para ciertos
grupos, como personas con discapacidad en el servicio de transporte interurbano?
Detalle
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15 | ¢Qué politicas y estrategias ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa

para garantizar la adecuada frecuencia y horarios de los servicios de transporte
publico?
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16

¢,Como su despacho monitorea y asegura el cumplimiento de las leyes y regulaciones
en materia de transporte y accesibilidad para personas con discapacidad fisica, y qué
medidas se toman en casos de incumplimiento?
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ENTREVISTA 5

Entrevista a funcionarios y servidores de la MPS

“Vulneracién de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
‘ consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

‘Dirigidoa
Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzales Gutiérrez Paul Gerardo

Entisvisigde (orlos Nevoso (ondve Femandez - 3&&-& do. Gruyo ds \v\,s’pedv)%.

Funcionarios y servidores de la MPS

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

"¢ Qué medidas o acciones ha impleme a Municipalidad Provincial del Santa |
para garantizar que el servicio de transporte pulblico sea accesible para personas con
discapacidad? Detalle
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02 | ;Qué iniciativas o programas especificos estan siendo desarrollados para mejorar la
accesibilidad y el disefio del transporte publico en la ciudad?
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Pt

¢Cuéles son Ias lmcsatlvas mplementadas por Ia Mumcnpahdad Provmctal del Santa
para asegurar que la informaciéon sea accesible para todos los usuarios con
discapacidad fisica?
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04

¢Cémo se aborda o supervisa la presencia del personal capacitado en el trato y
comunicacién, para personas con discapacidad fisica?
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05 | ¢Existen programas especificos para garantizar la disponibilidad de personal para
asistencia durante el embarque y desembarque?
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06 | ;Qué medidas se han tomado para prevenir y abordar actitudes discriminatorias por

parte del personal hacia los usuarios con discapacidad?

Nﬁ m MMvw W-W¥0 ,ﬂwm)/wf?\ﬂ’%’

41 oM Mc,«m :

172



No pcho g yelidd, pv ypple Vermes vitke gt Plngre

;&xﬁ*/ﬂ b Aa wnlop W

I
{

08

¢Lograron identificar canales de reclamos para los usuarios de transporte publico
interurbano? Detalle
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09

¢Qué sanciones se aplicaron ante los abusos y/o deficiencias del servicio de
transporte publico interurbano, para personas con discapacidad fisica?
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10

¢ Podria proporcionar informacién sobre las medidas adoptadas por la Municipalidad
Provincial del Santa para garantizar la seguridad de las personas con discapacidad
durante sus viajes, en el transporte interurbano?
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11

¢ Qué protocolos de seguridad y prevencion se han implementado para asegurar la
integridad de todos los usuarios del transporte interurbano en la ciudad? Detalle
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12

En relacién con la calidad del servicio en el transporte interurbano en Chimbote,
especificamente en lo que respeta a la puntualidad y frecuencia de los servicios, la
limpieza y comodidad de los vehiculos, el trato y atencién del personal hacia los
usuarios con discapacidad ¢Qué acciones ha implementado la Municipalidad
Provincial del Santa para asegurar una alta calidad en estos servicios y un trato

adecuado a las personas con discapacidad?
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13

;Las empresas de transporte publico interurbano, han implementado pracedimientos
para resolver quejas y reclamaciones de manera efectiva? Detalle
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14

¢ Existen iniciativas para proporcionar tarifas preferenciales o descuentos para ciertos
grupos, como personas con discapacidad en el servicio de transporte interurbano?
Detalle
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15

£ Qué politicas y estrategias ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa
para garantizar la adecuada frecuencia y horarios de los servicios de transporte
publico?
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16

¢, Coémo su despacho monitorea y asegura el cumplimiento de las leyes y regulaciones
en materia de transporte y accesibilidad para personas con discapacidad fisica, y qué
medidas se toman en casos de incumplimiento?
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ENTREVISTA 6

Entrevista a funcionarios y servidores de la MPS

“Vulneracion de los derechos de los consumidores con discapacidad fisica, en
el servicio de transporte interurbano. Chimbote 2020-2021”

Objetivo general | Analizar la forma en que se vulneran los derechos de los
consumidores con discapacidad fisica en el servicio de transporte
interurbano en Chimbote entre los afios 2020-2021

Dirigidoa Funcionarios y servidores de la MPS
Entrevistador Roncal Caro Emilio Enrique y Gonzales Gutiérrez Paul Gerardo
Entrevistado

‘29\1 na) do \Jﬁpo Ot ae nes
N

Instrucciones. Leer detenidamente cada pregunta de la presente entrevista y
responder con claridad desde su experiencia, conocimiento y perspectiva.

' ¢Qué medidas o acciones ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa |
para garantizar que el servicio de transporte publico sea accesible para personas con
discapacidad? Detalle o
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02 | ;Qué iniciativas o programas especificos estan siendo desarrollados para mejorar la
accesibilidad y el disefio del transporte publico en la ciudad?
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¢Cudles son las i vas |mplementadas por Ia Mumclpalldad Provmcral del Santa
para asegurar que la informacion sea accesible para todos los usuarios con
discapacidad fisica?
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04 | ;Cémo se aborda o supervisa la presencia del personal capacitado en el trato y
_comunicacién, para personas con discapacidad fisica? o
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05 | ;Existen programas especificos para garantizar la disponibilidad de personal para

asistencia durante el embarque y desembarque?
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06

¢Qué medidas se han tomado para prevenir y abordar actitudes discriminatorias por
parte del personal hacia los usuarios con discapacidad?
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| fransporte publico interurbano? :
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08

¢Lograron identificar canales de reclamos para los usuarios de transporte publico
interurbano? Detalle

(U 7{:“&( WIM/«?C/&G’V JAMWMA////J

/QWMW/CM B

09

¢Qué sanciones se aplicaron ante los abusos y/o deficiencias del servicio de
transporte publico interurbano, para personas con discapacidad fisica?
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10

¢ Podria proporcionar informacién sobre las medidas adoptadas por la Municipalidad
Provincial del Santa para garantizar la seguridad de las personas con discapacidad
durante sus viajes, en el transporte interurbano?
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11

¢Qué protocolos de seguridad y prevencion se han implementado para asegurar la
integridad de todos los usuarios del transporte interurbano en la ciudad? Detalle
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12

En relacién con la calidad del servicio en el transporte interurbano en Chimbote,
especificamente en lo que respeta a la puntualidad y frecuencia de los servicios, la

‘ limpieza y comodidad de los vehiculos, el trato y atencion del persorlgl hacia los

usuarios con discapacidad ;Qué acciones ha implementado la Municipalidad
Provincial del Santa para asegurar una alta calidad en estos servicios y un trato
adecuado a las personas con discapacidad?
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13

¢Las empresas de transporte publico interurbano, han implementado procedimientos
para resolver quejas y reclamapiones de manera efectiva? Detalle
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14

¢ Existen iniciativas para proporcionar tarifas preferenciales o descuentos para ciertos
grupos, como personas con discapacidad en el servicio de transporte interurbano?
Detalle
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15

¢ Qué politicas y estrategias ha implementado la Municipalidad Provincial del Santa
para garantizar la adecuada frecuencia y horarios de los servicios de transporte
publico?
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16

¢,Coémo su despacho monitorea y asegura el cumplimiento de las leyes y regulaciones
en materia de transporte y accesibilidad paré personas con discapacidad fisica, y qué
medidas se toman en casos de incumplimiento?
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Anexo 11
Imégenes de entrevistas realizadas
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