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1 - Procedimientos
CAPITULO |

DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1°.- Definiciones

Para efectos del presente reglamento se entenderd por:

a) Acceso: Derecho que tiene un usuario infermedio de utilizar las facilidades de STl
para poder brindar sus servicios esenciales que se infegran en la cadena
logistica.

b) Contrato de Concesidén: Contrato de Concesidén para la Modernizacién vy
Desarrollo del Terminal Portuario Multipropdsito de Salaverry de fecha Octubre
2018.

c) Enfidad Prestadora: Salaverry Terminal Internacional S.A. representado por las
siglas STI.

d) Infraestructura: El sistema de obras e instalaciones mecdnicas, electrénicas u
otras mediante las cuales STl brinda sus servicios.

e) Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

f)  OSITRAN: Organismo Supervisor de la Inversidn en Infraestructura de Transporte
de Uso PUblico, de acuerdo a lo que dispone la Ley N° 26917, publicada en el
Diario Oficial El Peruano el 23 de enero de 1998.

g) Procedimiento: Conjunto de actos y diligencias conducentes a la emisién del
acto administrativo

h) Reclamo:la solicitud que presenta cualquier usuario para exigir la satisfaccion de
un legitimo interés particular vinculado a cualquier servicio relativo a la
infraestructura de transporte de uso puUblico que brinde STI.

i)  REMA: se refiere al Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de
Transporte de Uso PuUblico aprobado por Resolucidn N° 014-2003-CD-OSITRAN vy
sus modificatorias.

i) Usuario: La persona natural o juridica que utiliza la infraestructura de STI

k) Usuario Intermedio: Prestador de servicios de transporte o vinculados a dicha
actividad y en general cualquier empresa que utiliza la infraestructura de STl para
brindar servicios a terceros.

[)  Usuario Final: Aquel que utiliza de manera final los servicios prestados por STl o
por los usuarios intermedios.

m) Gerencia Comercial de STI: Area encargada de resolver los reclamos en primera
instancia administrativa.

n) Tribunal de Solucién de Confroversias y Atencidon de Reclamos del OSITRAN:
Tribunal que constituye la segunda y Ultima instancia administrativa de los actos
impugnables emitidos por la Gerencia Comercial de STI.

Todo término que no se encuentre definido en el presente Reglamento tendrd el
significado que se le atribuya en el Reglamento de Atencidén de Reclamos y Solucién
de Conftroversias del Organismo Supervisor de Infraestructura de Transporte de Uso
PuUblico — OSITRAN, aprobado mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 019-
2011-CD/OSITRAN, (de ahora en adelante Reglamento General) publicada en el
Diario “El Peruano” el 11 de junio de 2011.

Arficulo 2°.- Objetivo y Ambito de Aplicacién

Pdg. 3



El presente reglamento establece los procedimientos que obligatoriamente deberdn
cumplir y seguir los Usuarios para la presentaciéon de sus Reclamos en las materias que
son de exclusiva competencia de STl asi como establece los lineamientos bajo los
cuales STl brindard una solucién adecuada a los Reclamos formulados por los diversos
Usuarios.

Articulo 3°.- Competencia

La participaciéon de STl estard destinada a resolver en primera instancia los reclamos
formulados por los Usuarios.

Articulo 4°.- Plazos

Cuando el plazo es senalado por dias, se entenderd por hdbiles consecutivos,
excluyendo del cémputo aqguellos no laborables del servicio, y los feriados no
laborables de orden nacional o regional, computados conforme a lo dispuesto en el
articulo N° 145 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General No. 27444 (LPAG) aprobado por DS N° 004-2019-JUS.

Articulo 5°.- Principios que rigen la atencién de reclamos de Usuarios

En la tramitacidon de los procedimientos de reclamos de los Usuarios, rigen los
principios establecidos en el Articulo 3 el Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN, asi como aquellos previstos en el Articulo IV
TUO de la Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General (LPAG)
aprobado por DS N° 004-2019-JUS, segun sea aplicable.

Los principios establecidos en la LPAG servirdn también de criterio interpretativo para
resolver las cuestiones que puedan suscitarse en la aplicacidén de las reglas de
procedimientos.

Se deben tener en cuenta los siguientes principios:

BUENA FE EN LOS PROCEDIMIENTOS: Las partes intervinientes en un procedimiento
regulados en el presente Reglamento realizan sus respectivos actos procedimentales
guiados por el respeto mutuo, la colaboracién y la buena fe. Ninguna actuacién
puede realizarse de modo tal que ampare alguna conducta confra la buena fe
procesal.

CELERIDAD: Toda la actuacion administrativa del OSITRAN deberd orientarse a
resolver los reclamos y confroversias que se susciten de manera oportuna y en el
menor tiempo posible. En caso de que el reclamo no sea resuelto por la enfidad
prestadora dentro del plazo fijado, se aplica el silencio administrativo positivo y se da
la razén al reclamante.

IGUALDAD DE TRATO Y NO DISCRIMINACION: Se garantiza la igualdad de trato ante
las instancias del OSITRAN, sin discriminacién por razones de raza, sexo, religién,
nacionalidad, origen social, discapacidad, edad, orientacién sexual o nivel
educativo.
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OPORTUNIDAD: Los plazos para el cumplimiento de procedimientos y la ejecucién de
obligaciones, no establecidos en el presente Reglamento, deben serrazonables y no
deben constituirse en maniobras dilatorias.

PRESUNCION DE VERACIDAD: Se presume que los documentos exhibidos y/o
presentados, responden a la verdad de los hechos que afirman. Sin embargo,
OSITRAN se reserva el derecho de comprobar la veracidad de la informacion
presentada y el cumplimiento de la normatividad.

PRIMACIA DE LA REALIDAD. - En la aplicacién de este reglamento, la autoridad
administrativa determinard la verdadera naturaleza de las conductas investigadas,
atendiendo a las situaciones y relaciones econdmicas que efectivamente se
pretendan, desarrollen, realicen o establezcan. La forma de los actos juridicos
utilizados no enerva el andlisis que la autoridad efectie sobre la verdadera
naturaleza y propdsito de las conductas que subyacen a los actos juridicos que las
expresan.

RESPONSABILIDAD. - Los érganos competentes a cargo de la tramitaciéon de los
reclamos presentados por los usuarios son responsables de los actos procesales que
ejecuten.

ELIMINACION DE EXIGENCIAS COSTOSAS: No se exige la presentacién de documentos
gue contengan informacion que la propia entidad prestadora que los solicita posea
o deba poseer por haber sido generada en cumplimiento de sus funciones.

TRANSPARENCIA: Toda decisién de cualquier érgano del OSITRAN deberd adoptarse
de tal manera que los criterios a ufilizarse sean conocidos y predecibles. Las
decisiones del OSITRAN serdn debidamente motivadas y las decisiones normativas
y/o regulatorias serdn publicadas antes de su entrada en vigencia para recibir
comentarios y sugerencias de los interesados. Se excluye de esta obligacion aquellas
decisiones que por su urgencia no pueden quedar sujetas al procedimiento de la
publicacién previa. De ser pertinente, se realizardn audiencias pUblicas a fin de recibir
opiniones de los administrados.

Articulo 6°.- Materia de Reclamos

El reclamo podrd recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados de la
explotacion de infraestructura de transporte de uso puUblico, que son responsabilidad
de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN.
En el marco de lo previsto en el arficulo N° 33° del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucidon de Controversias de OSITRAN, entre oftros, los reclamos que
versen sobre:

a) La facturacién y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos
casos, la prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a STI.

b) El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencién de los
reclamos formulados por los usuarios, al pago previo de la retribucion facturada.

c) La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de
STI.
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d) Danos o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos
que establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o
dolo de la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes.

e) Cualquier reclamo que surja de la aplicacion del REMA.

f) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso
individual a los servicios responsabilidad de STI.

g) Las que tengan relacidon con defectos en la informacién proporcionada a los
usuarios, respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o, informacién defectuosa.

Articulo 7 °.- Base Legal

- Ley N°26917, Ley de Supervision de la Inversidn Privada en Infraestructura de
Transporte de Uso PUblico y promocion de los Servicios de Transporte Aéreo.

- Decreto Supremo N° 044-2006-PCM que aprobd el Reglamento General del
Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso
PUblico — OSITRAN vy sus modificatorias.

- Ley N° 27943, Ley del Sistema Portuario Nacional y el DS N° 003-2004-MTC.
Reglamento de la Ley del Sistema Portuario Nacional y sus modificatorias.

- Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

- Resolucidon de Consejo Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN que aprobd el
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidon de Controversias de OSITRAN.

- TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (LPAG)
aprobado por DS N° 004-2019-JUS.

- Decreto Supremo N° 042-2005-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversidon Privada en los
Servicios PUblicos. Modificada por Ley N° 28337.

- Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que aprobd el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor y sus
normas complementarias, modificatorias y sustitutorias.

- Decreto Supremo N° 006-2014-PCM — que modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

- Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso PUblico
(REMA), aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 014-2003-
CD/OSITRAN y modificado por Resolucién de Consejo Directivo N° 054-2005-
CD/OSITRAN, Resolucion de Consejo Directivo N° 006-2009-CD-OSITRAN y 010-
2015-CD-OSITRAN.

CAPITULO I

PROCEDIMIENTO APLICABLE A LA SOLUCION DE RECLAMOS

Articulo 8°.- Partes en el procedimiento

Son parte en el procedimiento ante la entidad prestadora, las personas naturales o
juridicas, publicas o privadas, que tengan la calidad de Usuarios.

Son partes en el procedimiento ante OSITRAN, las personas naturales o juridicas,
publicas o privadas, que tengan la calidad de Usuarios; vy las Entidades Prestadoras,
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en los términos definidos en este Reglamento y que cumplan con lo establecido en
el articulo 63° del TUO de la LPAG.

También podrdn participar en los procedimientos, en calidad de partes, aquellas
personas actual o potencialmente afectadas por una actividad de explotacion de
la infraestructura de uso publico bajo la competencia de OSITRAN, que posean un
interés legitimo o un interés de incidencia colectiva en el procedimiento, a condicién
de que demuestren la existencia de dichos intereses y la realidad de la afectacionyy,
en el caso de involucrarse intereses colectivos, la debida representatividad del
tercero administrado para actuar en defensa de tales intereses. También lo podrdn
ser las asociaciones o gremios de consumidores en representacion de sus asociados
o agremiados o de los usuarios que le oforguen poder para ello.

La representacion de las personas juridicas, incluidos los gremios, se ejerce conforme
a lo dispuesto por el articulo 64° del TUO la LPAG.

Para la participacién en los procedimientos y procesos destinados a la solucidon de
reclamos de usuarios y de controversias materia del presente Reglamento no es
obligatoria la intervencién de abogados.

Articulo 9°.- Mesa de Partes

STl cuenta con una mesa de partes en el primer piso del edificio administrativo
ubicado en Calle Cordova S/N - Salaverry — Trujillo — La Libertad, donde sus Usuarios
pueden presentar sus reclamos. La misma que atiende de 08:00 hrs. a 16:00 hrs. de
lunes a viernes lo que garantiza la recepcidn y registro de los reclamos.

Articulo 10°.- Dependencia Resolutiva de primera instancia administrativa

La Gerencia Comercial de STl es el drea responsable de resolver los reclamos en
primera instancia administrativa.

Articulo 11-°.- Difusién
STl proporcionard a los Usuarios la siguiente informacion:

- El procedimiento y los requisitos para la presentacion de reclamos y recursos
de impugnacion.

- Lo dependencia competente para la recepcion y resolucion de los reclamos
y recursos presentados por los usuarios.

- La obligacién de los usuarios de pagar los montos que no son materia de
reclamo al momento de la interposicidén del mismo.

- Los formularios de presentacion de reclamos y recursos que hubieran sido
aprobados.

- El reglamento de atencién de reclamos y solucién de controversias de
OSITRAN, el presente reglamento y el flujograma del procedimiento.

Dicha informaciéon serd brindada a los usuarios en forma verbal y a tfravés de la
pdgina web de STl www.sti.com.pe, asi como también mediante carteles o afiches
colocados en un lugar suficientemente visible y notorio por los usuarios dentro de Ia
oficina de atencidn al usuario en la direccién Calle Cordova S/N, Salaverry, Trujillo, La
Libertad)

Articulo 12°.- Requisitos para la Presentacion de los Reclamos
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Los reclamos deberdn ser formulados por escrito o, a pedido expreso de la parte
reclamante, por un medio que permita su fijacién en soporte fisico, claramente
identificado por ésta. En este sentido, podrdn presentarse: |) mediante documento
en mesa de partes; ll) utilizando el libro de reclamos; o lll) por correo electrénico a la
direccion: LD_operaciones@sati.com.pe, IV) o al numero +51 947 601 134 la misma
que atiende de 8:00 a 16:00 horas.

Los reclamos deberdn cumplir con los siguientes requisitos:

a) Lainstancia u érgano resolutorio al que va dirigido el reclamo

b) Nombre completo del reclamante; niUmero del documento de identidad;
domicilio legal; y, domicilio para hacer las notificaciones

c) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere;

d) Nombre y domicilio del reclamado

e) Laindicacién de la pretensiéon solicitada

f) Losfundamentos de hecho y de derecho de la pretension

g) Las pruebas que acompanan el reclamo o el ofrecimiento de las mismas si no
estuvieran en poder del reclamante

h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar su huella digital

i) Copiasimple del documento que acredite la representacion

Recibido el respectivo reclamo, STl entregard al Usuario, segin corresponda una
constancia de recepcidén, un mensaje electrénico de confirmacién de recepciéon, un
céddigo de reclamo, o cualguier ofro medio que garantice al Usuario la debida
recepcion de su reclamo.

Para el caso de reclamos via telefénica, se exceptla el literal h), y para el
cumplimiento del i) se otorga un plazo de dos (2) dias para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de considerarse como no presentado el reclamo.

Articulo 13°.- Plazo para la Presentacion de los Reclamos

El plazo para que los usuarios puedan interponer su reclamo es de sesenta (60) dias
hdbiles consecutivos contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al
reclamo o desde la fecha en que el Usuario lo haya conocido, siempre que haya
estado de forma fehaciente impedido de conocerlo a la fecha de su ocurrencia.

En caso el OSITRAN implemente la posibilidad de presentar reclamos de los usuarios
a tfravés de su pdgina Web, los mismos serdn derivados a STl la que estd obligada a
emitir su pronunciamiento dentro del plazo legal establecido en el articulo 17° del
presente reglamento. El plazo de resolucion comenzard a computarse desde el dia
siguiente en que STl reciba el reclamo por parte del OSITRAN.

Articulo 14°.- Obligatoriedad de Recepcién de los Reclamos

STl se encuentra en la obligacion de recibir todos los reclamos que se le presenten,
aun cuando no cumplieran con los requisitos establecidos en el articulo precedente,
en cuyo caso se procederd de acuerdo a lo establecido en el siguiente articulo.

Articulo 15°.- Declaraciéon de Inadmisibilidad de los Reclamos

STl dentro del plazo de dos (2) dias de recibido el reclamo deberd evaluar si cumple
con los requisitos senalados en el articulo 12 del presente reglamento. Si el Usuario
reclamante hubiera omitido alguno de los requisitos, dispondrd de un plazo de dos
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(2) dias para que subsane la omisién, para ello STl enviard una comunicacién via e-
mail o en fisico, a fin que el Usuario subsane la omisidon. Transcurrido dicho plazo sin
que el defecto u omisidn hubiese sido subsanado, STI considerard que el reclamo no
ha sido presentado, devolviendo, de ser el caso, los documentos que hubiera
presentado el Usuario.

El reclamo una vez admitido serd remitido por la Mesa de Partes a la Gerencia
Comercial dentro del plazo de dos (2) dias siguientes de recibido el mismo o de
subsanadas las omisiones incurridas por el reclamante.

Articulo 16°.- Audiencia de Informe Oral

El Usuario podrd solicitar en el escrito de reclamo una Audiencia de Informe Oral. La
decisiéon de concederla o no le corresponde a STl y cuya decisidn es inapelable. De
ser concedida se hard una citacidn a todas las partes intervinientes con una
antelacién no menor a 3 dias hdbiles de su realizacion. Se conferird a cada parte un
mdaximo de 20 minutos cada una con derecho a duplica y réplica por 10 minutos
cada una.

La audiencia se celebrard con la parte o partes que estuvieren presentes a la hora
senalada en la notificacién.

Articulo 17°.- Plazo Mdximo de Resolucion de los Reclamos

STIresolverd en el momento aguellos reclamos que sean factibles de ser solucionados
inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria emitidos
por el Tribunal de Solucidon de Controversias de OSITRAN. En los demds casos, los
reclamos deberdn ser resueltos en un plazo méximo de quince (15) dias hdbiles. No
obstante, dicho plazo podrd extenderse hasta treinta (30) dias hdbiles mediante
decision motivada en aqguellos reclamos que sean considerados particularmente
complejos.

En ambos casos, el plazo se contabilizard a partir del dia siguiente de la fecha en la
cual el Usuario presentd el reclamo, salvo que se haya requerido subsanacion, en
cuyo caso se contabilizard una vez efectuada ésta.

En caso que STl omitiera pronunciarse en el plazo establecido en el pdarrafo anterior,
se aplicard el silencio administrativo positivo, y en consecuencia, se entenderd que
el reclamo ha sido resuelto favorablemente al Usuario.

Articulo 18°.- Plazo de cumplimiento de Resolucion emitidas

STI deberd cumplir las resoluciones emitidas en un plazo méximo de tres (3) dias
contados desde su notificacion. Dicho plazo podrd extenderse por un plazo que en
total no supere los quince (15) dias en caso haya una necesidad objetiva para ello y

no le cause perjuicio innecesario al usuario, lo cual deberd motivarse expresamente
en la resolucién.

Articulo 19 ° Conciliacién

En cualquier estado del procedimiento del Reclamo, STl podrd ofrecer una férmula
conciliatoria al reclamante, siempre y cuando el reclamo verse sobre derechos
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disponibles. En esta situacién el procedimiento de reclamo se suspenderd por diez
(10) dias, plazo en el cual se podrd llegar a un acuerdo.

En caso de llegarse a un acuerdo, se levantard un acta suscrita por las partes, donde
constard el acuerdo respectivo. Dicho acuerdo serd revisado siempre por el tribunal
de Solucidn de Controversias en sesidon inmediata, a fin de verificar si estd arreglado
a derecho y versa sobre derechos disponibles.

Articulo 20°.- Declaraciéon de Improcedencia del Reclamo

STl declarard improcedente el Reclamo en los siguientes casos:

a) Cuando el reclamante carezca de legitimo interés.

b) Cuando no exista conexion entre los hechos expuestos como fundamento del
reclamo y la peticidn que contenga el mismo.

c) Cuando el reclamo sea juridica o fisicamente imposible.

d) Cuando el érgano recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto.

e) Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el
articulo 13° de este Reglamento.

f) Cuando el reclamo interpuesto no verse respecto de los servicios regulados o
servicios derivados de la explotacién de infraestructura de transporte de uso
publico que son de responsabilidad de STI, siempre que se encuentren bajo la
supervisiéon de OSITRAN.

Articulo 21°.- Aclaracién y rectificacion de resoluciones

Antes que la resolucién quede firme, se podrd solicitar aclaracién en algun punto
donde pueda existir duda en su interpretacion o contenido. De igual forma se podrd
solicitar la rectificacion de la resolucién cuando se aprecie un error material o

aritmético. La aclaracién o rectificacién no suspenderd el trdmite o la ejecucidon de
la resolucion.

CAPITULO 1l
MEDIOS IMPUGNATORIOS
Articulo 22°.- Recurso de Reconsideracion

Contra la resolucion expresa de STl procederd la interposicidon del recurso de
reconsideracion dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucién, el mismo
que se interpondrd ante STl y deberd recaudar nueva prueba.

Este recurso es opcional y su no interposicidon no impide el ejercicio del recurso de
apelacion.

STl se pronunciard en un plazo de veinte (20) dias contados desde la presentacion
del recurso de Reconsideracion.

En caso que STl omitiera pronunciarse en el plazo establecido en el pdrrafo anterior,
se aplicard el silencio administrativo positivo.
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Articulo 23°.- Recurso de Apelacién

Podrd interponerse recurso de apelacion, cuando la impugnacidn se sustente en una
diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trata de cuestiones
de puro derecho, o se sustente en una nulidad, o en aquellos casos en que proceda
el silencio administrativo negativo.

Procede la apelacion ante el Tribunal de Solucion de Controversias y atencién de
Reclamos del OSITRAN contra la resolucion de primera instancia administrativa de STI.
Dicho recurso deberd interponerse dentro de los quince (15) dias de notificada la
resolucién de primera instancia.

STl elevard el expediente, debidamente foliado, al Tribunal de Solucién de
Controversias y Atencién de Reclamos del OSITRAN en un plazo de quince (15) dias
contados a partir de la fecha de presentacion del recurso de apelacion, adjuntando
sU pronunciamiento respecto al recurso.

Articulo 24°.-Requisitos de admisibilidad y procedencia de los Medios Impugnatorios

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicion dentro del
plazo de quince (15) dias de notificada la resolucidon recurrida.

Son requisitos de procedencia de los medios impugnatorios los siguientes:

a) Que se interpongan contra los actos a los que se refiere articulo 217° del Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo
General, Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

b) Que se dirijan a la misma autoridad que emitid el acto, a fin de concederlas o
denegarlas, segun lo previsto en los articulos precedentes;

c) Que se recaude nueva prueba en el caso de la reconsideracion; y
d) Que se fundamente debidamente.
Articulo 25°.- Queja

La queja puede ser interpuesta ante el Tribunal de Solucidon de Controversias en
cualquier estado del procedimiento, quien resolverd la queja dentro de los 3 dias y
cuya resolucién no es impugnable, por las siguientes causas:

a) Defectos en la tramitacién del expediente

b) Infraccidon a los plazos que supongan paralizacion o retraso del procedimiento

c) Cuando se deniegue injustificadamente la concesién de recursos de apelacién
y/o reconsideracion.

d) Cuando se concedan los recursos de apelacidon y/o reconsideracion en
contfravencién a lo dispuesto por normas aplicable.
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CAPITULO IV
SEGUNDA INSTANCIA ADMINISTRATIVA
Arficulo 26°.- Ambito de Aplicacién
El Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos del OSITRAN es la
entidad competente para resolver en segunda y Ultima instancia administrativa los
recursos de apelacion interpuestos por los Usuarios. Dicho procedimiento se rige por

lo dispuesto en la Seccidn tercera del Capitulo 2 del Titulo Il del Reglamento de
Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN.

Articulo 27° Cumplimiento de lo Ordenado

La resolucién del Tribunal del OSITRAN deberd ser cumplida en un plazo no mayor a
7 dias contados a partir del dia siguiente de su notificacién, salvo que haya fijado su
propia fecha de ejecucion en funcién de la naturaleza d la obligacién que

determine cumplir.

La resolucion que dicta el Tribunal del OSITRAN pone fin a la instancia administrativa.
No cabe interposicidon de recurso alguno en esta via.

CAPITULO V
REGISTRO Y CONSERVACION DE EXPEDIENTES
Articulo 28°.- Registro de Reclamos

STl lleva un registro de reclamos en el que se numerardn de manera correlativa los
reclamos y controversias y se anotard la fecha de ingreso del reclamo, el nombre del
usuario que reclama, la materia del reclamo, la fecha y el sentido de la resolucidn
del mismo.

De igual forma y con la misma informacién STl mantendrd, en su pdgina Web, un
registro en linea de los reclamos.

Ambos registros tienen la condicién de publicos.
Articulo 29°.- Conservacion del Expediente

STl deberd conservar los expedientes de reclamos por un periodo de cuatro (4) aios,
contados a partir del 1° de enero del ano siguiente a aquel en concluyd el mismo.
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DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA.- Gratuidad de los Reclamos

Los reclamos de los Usuarios, las reclamaciones y recursos impugnatorios son gratuitos
en todas las etapas del procedimiento destinado a resolver los mismos y, en
consecuencia, STl no podrdn exigir cobro alguno por la tframitacion de los mismos.
SEGUNDA.- Vigencia

El presente Reglamento entrard en vigencia a partir del dia siguiente de aprobacion
por parte de OSITRAN, en cuyo momento de procederd a su publicacién en la pdgina
web de STI.

TERCERA.- Exclusiéon de Aplicacion del Reglamento

Se excluye del dmbito de aplicacion del presente Reglamento todo aquello que
verse sobre las controversias senaladas en el Reglamento de OSITRAN, siendo
competencia exclusiva de STI, asi como los reclamos de usuarios sobre materias que,
por mandato legal, son de competencia directa de INDECOPI.

Anexos

e Anexo N°1: Diagrama de flujo del proceso
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Anexo N°1: Diagrama de flujo del proceso
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