
PROCEDIMIENTO DE ATENCIÓN Y SOLUCIÓN DE RECLAMOS DE USUARIOS 
 

De conformidad con lo establecido en el Reglamento de Atención de Reclamos y Solución de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo N.° 019-2011-CD-
OSITRAN y sus modificatorias 

 

 
 

USUARIO 
 
 

 
 

TRAMITE DOCUMENTARIO 

 
 

DEPENDENCIA RESOLUTIVA (SUBGERENCIA 
COMERCIAL) 

 

INICIO 

Presentación del 

reclamo y solicitud 

de informe oral (Art. 

22 y 37). 

Recibe reclamo y 

verifica requisitos de 

admisibilidad (Art. 

38). 

Recibe 

reclamo 

Cumple 

requisitos de 

admisibilidad 

(2 días) 
No 

Requerimiento 

de subsanación 

al usuario (Art. 

38) 

Notifica observación 

Subsana 

observacione

s (Art. 38) 

No 

Si 
Presenta escrito de 

subsanación 

Recibe escrito y fija 

audiencia de informe 

oral (si se solicitó) 

Informe oral 

Elabora proyecto de 

resolución 

Resolució

n (Art. 24 y 

41) 

Recibe resolución 

original y notifica al 

usuario 

Recibe y firma cargo 

de notificación 

Recurso de 

impugnación (Art.54) 

No 

Si Reconsideración 

(Art. 55) 

Resuelve 

reconsideración 

(Art. 56) 

Impugna 

resolución 

Apelación 

(Art. 57) 

Eleva apelación (Art, 

59) 
Fin del 

procedimiento 


