
Hecho o evento 
generador de 

reclamo o 
sugerencia

Presentación de 
reclamo o sugerencia

Dentro de los 60 días 
hábiles contados a 
partir del día en que 

ocurrieron los hechos 
que dan lugar al 

reclamo

Sí

La Gerencia Legal de EL 
CONCESIONARIO tendrá plazo de 

15 días contados desde la recepción 
del reclamo o sugerencia para emitir 
resolución, previa decisión motivada 
dicho plazo podrá extenderse hasta 

30 días hábiles

El usuario deberá 
subsanar la omisión 

en un plazo de 2 días 
hábiles

El CONCESIONARIO 
podrá suspender el 
procedimiento por el 

plazo de 10 días 
hábiles para ofrecer la 

fomula de 
CONCILIACIÓN

El plazo para interponer 
los recursos 

impugnatorios de 
reconsideración y 

apelación es de 15 días 
hábiles y serán resu

Será presentado ante 
la Gerencia Legal de 

EL CONCESIONARIO 
y deberá sustentarse 

en nueva prueba

En el plazo de 15 días 
hábiles desde su 
interposisicón el 
expediente será 

elevado al Tribunal de 
Solución de 

Controversias de 
OSITRAN 

Verificación 
de requisitos 

dentro de los 2 días de 
recibido el reclamo o 

sugerencia

Si no 
cumpliera dentro 

del plazo, se tendrá por 
no presentado el 

reclamo 

El 

CONCESIONARIO 
emite la resolución de 

primera 
instancia 

no

FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

De no estar confome 
con el archivo el 

usuario podrá 
presentar una 

QUEJA Será presentado ante la 
Gerencia Legal de EL 

CONCESIONARIO, cuando la 
apelación se sustente en una 
diferente interpretación de las 

pruebas producidas, entre 
otras

RECONSIDERACIÓN APELACIÓN

Dentro del mismo 
día de presentada la 
queja será remitida 

al Tribunal de 
Solución de 

Controversias del 
OSITRAN
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