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PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

USUARIO

TRAMITE DOCUMENTARIO

AREA DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS

INICIO

Hecho generador del
reclamo

v

Presentacion del reclamoy

solicitud de informe oral
(Art. 24°)

Recibe reclamo y verifica

requisitos de admisibilidad (Art.

17°)

Recibe reclamo

Requisitos de
admisibilidad
(2 dias)

Subsana Requerimiento de
observaciones Notifica observacion subsanacion al usuario
(Art. 20°) (Art. 20°)
Presenta escrito de
subsanacion
\
Recibe escrito y fija
audiencia de ionforme
oral (si se solicitd)
Informe oral
NO\ Elabora proY(?cto de . |
resolucion
Recibe y firma cargo de Recibe resolucién original Resolucién
notificacién y notifica al usuario (Art. 25°)
Recurso de impugnacion
(Art.26°)
SI-/ Reconsideracién
Resuelve
Impugna resolucion reconsideracion
NO (Art. 26° a)

Eleva apelacion a FIN DEL

Apelacién

OSITRAN (Art. 26° b) PROCEDIMIENTO




