MATRIZ DE COMENTARIOS DEL PROYECTO DEL REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y

SOLUCION DE CONTROVERSIAS

INSTITUCION | ARTICULO/TEMA = COMENTARIO S RESPUESTA DEL OSITRAN
Sugerimos que los términos utilizados en la redaccion de los distintos articulos (por elemplo, Reglamento, Entidad Prestadora, REGO, Cuerpo Colegiado Ordinario,
Tribunal de Solucién de Controversias) se uniformicen de acuerdo al glosario de términos que se ha incluido en el presente reglamento
Comentarioc General all Si bien el Concestonario no especifica en que casos se debe uniformizar, la propuesta de LAP es valida; en
LAP Reglamento ese sentido, los términos utilizados a los largo del presente reglamento deben encontrarse en consonancia con
el glosario de términos incluido en el proyecto de reglamento.
Comentaric General al Es convenlente y préctico para el lector de la norma conocer con anticipacion la definicién de los términos que el reglamento utiliza. En atencién a elio, consideramos que|La decisién Se acepta el comentario dei Concesionario. Sin embargo, el nivel de ocupabliilidad para el afo
LAP Reglamento el glosario de términos debe ubicarse en la parte inicial de la norma. En todo caso y de no ser ello posible, resulta importante Inclulr al Inicio la precisién dela forma en|2008, en relacion a la propuesta inicial sélo varia en 0,02%. La tasa de ocupabllidad es 36,58% para el afio
g como se hara referencia ai presente Reglamento. 2006,
Articuio 1, literal a)
LAP |Hemos Incivido la precision resaltada en la medida que [a resolucion que resuelva la controversia no podria ser emitida por cualquier érgano del OSITRAN, sino tinica y| e ST
Definicién de exclusivamente por los competentes para ello. P §
controversia
Un derecho disponible es aquéi cuyo titular puede disponer libremente por sl mismo, no afectando con ello el
interés de terceros o el interés ptiblico.
AR e Solicitamos precisar qué constituye, exactamente, un “"derecho /ndisponible” de una Entidad Prestadora o Usuario Intermedio, que pudiera estar ventiidndose en un En tal saniido, el asticulo establece la posibilidad que las controversias enire usuarios intermedios y entidades
LAP Definicién de rocedlmlentl:) de recl:macwn ' ! 00 - que p prestadoras que versen sobre derechos disponibles pueden someterse al arbitraje; confrarlo sensu, ias
e ararela P ) relacionadas con derechos indisponibles deben ser tramitadas via el procedimiento de solucién de
controversias, entre otros ejemplos se tienen: los relacionados con los bienes de la concesién, ias facllidades
esenciales, ia caducidad del contrato de acceso que implique la afectacién de la prestacién de un servicio
esenclal a los usuarios finales.
Se acepta el agregado "distinfa @ una controversia" , pues aunque de las definiciones implicitamente se
establece ia diferencia, siempre es recomendable que se Indique expresamente.
Articulo 1, literal b) A la definicién de reclamo que aparece en el proyecto, LAP le realiza los slguientes agregados, los cuales se resaltan y subrayan: No es posibie aceptar ei agregado de la palabra "final", pues se estaria estableciendo que los reciamos sélo
LAP ! podrian ser interpuestos por usuarios finales; situacién que implicarla vuinerar el derecho de los usuarios|

Definlcién de reclamo

RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario final para exigir la satisfaccion de un legltimo Interés particular vinculado a cualquie
|servicio relativo a la infraestructura de transporte de uso pliblico que brinde una entidad prestadora que se encuentre bajo la competencia de OSITRAN.

|finales, tienen ia posibilldad de reclamar.

intermedios a reclamar . En efecto, si bien los usuarios intermedlos pueden iniciar un procedimiento de
controversias. este sélo es posibie respecto de temas relacionados con ia apiicacién e Interpretacién de ios
contratos y mandatos de acceso. Sin embargo, respecto de servicios que ia entidad prestadora brinda
directamente, sin la suscripcién de contrato o la emislén demandato de acceso, y al igual que los usuarios

En efecto, los servicios cuyos precios o cargos son fijados por OSITRAN también son supervisados por éste;
sin embargo existen servicios que no son reguiados pero también son objeto de supervisién. La caracteristica
de estos servicios es que ambos se derivan de la explotacién de la infraestructura de transporte de uso
plblico, que como sabemos es el sistema compuesto por ias obras civiles e instaiaciones mecdnicas,
intercambio modal, siempre que sea de uso publico, a las que se brinde acceso a los USUARIOS y por ios
cuales se cobre una prestacién.
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Al respecto, en el REGO se define INFRAESTRUCTURA como el sistema compuesto por las obras civiles e
Instalaclones mecénicas, eiectrénicas u otras, mediante las cuales se brinda un servicio de transporte o que|
permiten el intercambio modal, siempre que sea de uso publico, a las que se brinde acceso a los USUARIOS y
por los cuales se cobre una prestacién.
Por su parte el Reglamento General de Tarifas del OSITRAN reconoce expresamente en su articulo 10 que|
existen dos regimenes tarifarios, a saber:
A BE ) 1.- Régimen tarifario supervisado.- Régimen tarifario bajo el cual las Entidades Prestadoras pueden
Objsto y Ambito de establecer y modificar iibremente las tarifas de los servicios que presten en condiciones de competencia en los
LAP aplicacién del Respeclo a a) y b) entendemos que los servicios regulados por OSITRAN también son supervisados por dicha entidad. Por favor aclarar. mercados respectivos, Este régimen tarifario es aplicable de manera general a ia prestacién de servicios
derivados de Ia explotacién de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico, sin perjulcio de la aplicacién|
Reglamento (servicios
del régimen tarifario regulado, de la normativa legal y contractuai vigente y de las facultades de supervisién
reclamables)
que le corresponden a OSITRAN.
2.- Régimen tarifario regulado.- Régimen tarifario bajo el cual las Entidades Prestadoras pueden establecer
y modificar libremente las Tarifas de los servicios derivados de la explotacién de la Infraestructura de
Transporte de Uso Publico, sin exceder las Tarifas Méximas que hayan sido fjadas en sus respectivos
contratos de Concesién o en las resoluciones tarifarias emitidas por OSITRAN, conforme a lo establecido en el
presente Reglamento,
Este régimen es aplicable de manera exclusiva a la prestacién de servicios derivados de la explotacién de Ia
Infraestructura de Transporte de Uso Publico por parte de las Entidades Prestadoras, en los casos en que
dicha prestacién no se realice en condiciones de competencia en el mercado. Dicho régimen es aplicabie, sin
perjuicio de la aplicacién de la normativa legal y contractual vigente y de las facultades de supervisién que le
corresponden a OSITRAN.
En tal sentido, los servicios que pueden ser objeto de reclamo pueden ser tanto los regulados como los
supervisados siempre y cuando se deriven de la explotacién de la infraestructura de uso pliblico que sirva para
el intercambio modal o la prestaci6n de servicios de transporte.
Articulo 2, literal ¢} | Ya existe una definicién de "controversia®. En consecuencia, sugerimos eliminar el pérrafo del literal ¢) que se encuentra resaltado:
at t Estas ; Se acepta la sugerencia, pues en la definicién ya se establece que los controversias entre usuarios
LAP Ob]aﬁégg‘bgglde Ic!) Lal . m! t : rs!;a!s entral E"ﬂl ldades 2 I DD ¥ los usuarios intsrmedios; con relacion a todos los conflictos de interés aue pueden surai respecto intermedios y entidades prestadoras versan sobre |a aplicacién e interpretacién de los contratos o mandatos
Reglamento PR
Obf:tt:')cu?r:bno de Este numeral es confuso. Este reglamento es objeto de Reclamos y Controversias, lo cual esté cubierto en los literales anteriores. No existe obligacion legal alguna que no|Resulta cierto que con los literales anteriores se cubren los supuestos de reclamos y controversias; &in
LAP apl eazlc:n del pueda ser objeto de Reclamos o Controversias; de existirla, no deberia ser parte de este Reglamento (cuyo objeto es tratar, justa y tGinicamente, los Reclamos yjembargo, como se desarrolla en el articulo 45 pueden existir temas de caracter ambiental que surjan del

Reglamento

Controversias).

Contrato de Concesidn o de las normas que esté obligada a respetar la Entidad Prestadora.
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LAP

Articulo 3
Princlpios aplicabies

Al tercer parrafo de los principlos aplicables, LAP elimina lo que aparece resaltado y subrayado:

Para efectos del presente Reglamento, son aplicables los principios establecidos en la LPAG gy del Procedimiento Administrativo General = Ley N° 27444 v en el
articulo 84 del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor y, en especial, los slgulentes:

Somos de la opinlén que se debe dar una redaccién més general al articulo relacionado con los principlos. Asl, en lugar de citar algunos principios, consideramos més|

ordenado (y evita omislones) hacer una referencia a lo contenldo sobre ellos en la LPAG (artiulo IV del Titulo Prefiminar) y en el Cédigo de Proteccién y Defensa del|Se acepta la sugerencla de referirse no solo a los principios de la LPAG, sino también a los principlos del

Consumidor (articulo 84).
De mantenerse la redacclén actual de! articulo bajo comentario, conslderamos que al mismo deben hacerse los slguientes ajustes:
* Inclulr la precisién de que también se aplican los principlos establecidos en e! articulo 84 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Esto en linea con lo

establecido en la propla exposicién de motivos del proyecto bajo comentario. De no inciulr Ia referencia a dicha norma, principlos como el principla de responsabilidad
(titerai g. del articulo 64 antes referido) no podrian ser Invocados por el administrado.

Cédigo del Consumidor. Sin embargo, no sélo se debe limitar a los del articuio 84 de este Cadigo, que es
aplicabie especificamente a los usuarios de los serviclos publicos, sino tamblén a los principios generales|
recogidos en el articulo V de su titulo preliminar. Ademés se precisa que los principios de este cbdigo se
aplican a los reclamos de los usuarios que caen bajo su proteccitn,

Respecto de los principios citados, es preferible que no se eliminen, tal como suglere LAP, pues a pesar de ia|
remisién expresa a la LPAG y al Cédigo de Consumidor, se consideran que estos principios son los gue mayory
aplicacion tienen dentro de los procedimientos de reciamos y controverslas. Es por eso que se agrega que sin
perjuicio de los principlos anteriormente sefalados, los que se describen son especialmente apiicables a todos:
los reclamos, sean de usuarios que se encuentran bajo la proteccién del codigo del Consumidor o no, como|
podria ser por ejemplo una asrolinea o una naviera.

En ese sentido, la no Inclusién expresa de todos los principios del Cédigo del Consumidor, no melia la]
posibliidad que estos se apliquen, pues sl el usuaric es uno que esté dentro del supuesto de protecclén del
dicho cuerpo normativo, estos pueden aplicarse sin ningin impedimento.

Con relacion al principlo de celeridad se acepta la eliminacion de la indicacién de que el mismo supone que los

Articulo 3 * Sobre el principio de celeridad, la indicacién de que el mismo supone que los procedimientos y plazos para la toma de decisiones serén de conocimiento piiblico no es|procedimientos y plazos para la toma de decisiones serén de conocimiento publico. Se agrega que en caso las
Principios aplicables |una referencla que haga alusién correcta a este principio. entidades prestadoras no resuelvan los reclamos de los usuarios dentro del plazo legal, aplica el silencio
administrativo positivo.
Con relacién al comentario sobre la redundancia del principio de veracidad, no se acepta y en virtud de los
Artleulo 3 * En cuanto al principio de presuncién de veracidad, si ya se hace referencia a la LPAG (que contiene el mismo principio) resulta redundante citar nuevamente este argumentos vertidos en el segundo parrafo de esta respuesta.

Principios aplicables

principio.

M Se agrega el principio de buena fe en los procedimientos, responsabilidad y efiminacién de exigencias|

costosas, por resultar pertinente, conforme lo sugiere LAP y porque son aplicables tanto a usuarios que caen
bajo ia proteccién del Cédigo det Consumidor como los que no estén dentro de esta tutela.

[y )
H P
4
R. VELEZ |
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Articulo 4
Partes en el
procedimlento

* En el tercer parrafo se regula la figura del “tercero administrado” en los términos del articuio 80 de Ia LPAG.
Resulta observable que en el proyecto de Reglamento se sefiale que este tercero es aquel que posee un “interés subjetivo”, cuando la LPAG alude al "interés legitimo®,
que se refiere a que este tercero tamblén es titular de la pretensién que es materia de discuslion y por lo tanto se vera afectado con los efectos de la decisién. Por otra

Iparte, dado que se esta inciuyendo la posibilidad de la participacién de asoclaciones o gremios de consumidores, no entendemos a quiénes exactamente se pretende

autorizar cuando se sefiala que podrén participar también quienes posean un “Interés de Incidencla colectiva en el procedimlento”. Sugerimos eliminar esta mencién por
vaga o, en todo caso, considerar el afiadido (es delr, que se demuestre la representatividad de los Intereses colectivos).
* En el cuarto pérrafo se regula la figura de! llamado “tercero Interesado”, que es una figura sul generis de este Reglamento, no esté recogida en la LPAG (en el caso de}

|Cédigo Procesal Civil lo més cercano seria la figura del *tercero coadyuvante”, que Interviene para ayudar o coadyuvar a una de las partes en el curso del procedimiento

porgue tiene un Interés "personal” en la solucitn de las pretenslones materia de discuslén, porque puede verse indirectamente afectado).
Por el tenor del proyecto de Reglamento, el llamado "tarcero interesado” es el que colabora en el procedimiento suministrando Informacion Gtil. La norma no hace alusién a
la necesldad de que exista este "Interés personal®. En todo caso deberia hacerse la precision.

En el cuarlo pérafo tamblén debe precisarse a qué estado del procedimiento se refiere la "audiencia de conclusiones® asf como Ia alusién a "una vez durante el
probatorio®.

|alusién a la etapa de actuacién probatoria. Se cambla los términos conforme lo descrito, es decir, audiencia de|

U Con relacién al comentario sobre el tercer pérrafo, no se hace referencla a los terceros administrados del
Iarﬂculo 60 de la LPAG, pues de acuerdo con esta norma, estos son los que teniendo un interés legitimo son
Incorparados de oficio o a peticién de parte a un procedimiento administrativo ya inlciado. En cambio en el
parrafo en comentario se refiere a otros Interesados que pueden iniciar un procedimiento de reciamos o
controverslas y no a un tercero que se Incorpore a uno ya iniciado. En ese sentido, se mantiene ia frase en
"calidad de partes” y se rechaza la propuesta por LAP, en calidad de “terceros administrados”.

Respecto a la frase “interés subjetivo® que se suglere eliminar; si bien no resulta necesario, a efectos de seguir,
flo establecido en la LPAG se cree conveniente hacer referencia Ginicamente al interés legitimo, considerando,
ademaés que este titimo ya queda subsumido en el primero.

Asimismo, sl bien no lo dicen, en el pérafo eliminan la frase “actual o potencialmente” que se refieren a ia|
afectacién, Al no fundamentar esta eliminacién se considera que debe mantenerse, ya que no existe
{impedimento para que los reclamos o controversias pueden referirse a un perjuicio actuai o potenciai.

0 Con relacitn a la eliminacion de la referencia a intereses colectivos, debe recordarse que estos se refieren a
los Intereses de un grupo de personas plenaments Identificables, a diferencia de los difusos. En ese orden de
ideas, no sélo las asociaciones de consumidores pueden recurrir a los procedimientos de reclamos en nombre
de sus asociados o de los usuarios que le otorguen el respectivo poder; tamblén puede pasar que varios
usuarios que se conslderen afectados de manera conjunta por una accién de las entidades prestadoras se
hagan representar por una sola persona natural o juridica. En ese sentido, no se acepta la eliminacién de este
supuesto, pero sl la precisién que la parte que inicie el procedimiento administrativo debe acreditar la debida
representacion.

0 Respecto del término “terceros Interesados®, puede sugerir que este tenga algun Interés legitimo en el
procedimlento administrativo de reclamos o controversias; sin embargo, ia finalidad de este articuio es oforgar,
la posibilidad & aquellos que no tengan un Interés directo en el procedimiento que entreguen informacion
desean colaborar aportando Informacién uitil que permita tomar una decisién con mayor elementos de prueba.
Para este tipo de Intervencién no se requiere que se acredite interés personal, pues a diferencia de ios|
procesos civiles, en este tipo de procedimientos tamblién esta involucrado el Interés publico que corresponde ai
OSITRAN salvaguardar, En ese sentido, se cambia el término interesado por coadyuvante pero no se acepta
la sugerencia de condicionarlo a la acreditacién de un Interés personal.

O Con relacién a la audiencia de conclusiones, se refiere a la vista de ia causa y el término probatorio, hace

TR R T 1 .

Articulo 7°
Las entidades
prestadoras como
Primera Instancia
Administrativa en los
procedimientos de
Reclamos de Usuarios

Consideramos necesario Inclulr la precisién sobre el "numeral 1* toda vez que el articuio 2 del presente reglamento tiene dos numerales, ambos con sus propios iiterales.

ke ii

Se acapta precision realizada pues existen dos numerales en el articulo 2 y se especifica que se refiere ai
numeral 1.

LAP

Articulo 8°.- Los Cuerpos
Coleglados como primera|
instancia en los
procedimlentos de
solucién de
Controversias

- La controversia se da, por definicién, entre entidades prestadoras o entre éstas y sus usuarios intermedios. No es necesario repetir esta precision.
* Consideramos necesaria inciuir la precisién sobre el “numeral 1" toda vez que el articulo 2 del presente regiamento tiene dos numerales, ambos con sus propios literales.

» Creemos conveniente eliminar el nombre completo dei REGO y mencionar sélo Ia referencia del mismo seguin el glosario de términos.

Se aceptan los comentarios en virtud de las razones ya expuestas en los comentario 7 y 11y en virtud que en
el Glosario se especifica que REGO hace referencia al Reglamento General dei OSITRAN.

Articuio 8°.- Los Cuerpos
Colegiados como primera|
Instancia en los
procedimientos de
soluclén de

Controversias

Sl bien no se hace referencla en ios comentarios, en el texto inciuyen “sesionan con ia asistencia al menos dos {2) de sus miembros

También se acepta ei agregado respecto del quérum minimo para sesionar del cuerpo colegiado: al menos dod
(2) de sus mlembros.
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Sobre Ia posibilidad de declarar inadmisible no se acepta la sugerencia, pues, conforme con el articulo 38 del|
Articulo 9.- Atribuciones | ¥ . . o Reglamento, existe Ia obligacién de las mesas de partes de observar el incumplimiento de los requisitos de
LAP y deberes de la Primera mﬂ::rgmla:ah:lc;;fzfr::amarlze::::ls&mn del reciamo, pero no recanoce expresamente la posibidad de “declarar inadmisible el reclamo, como sf se hace en el forma, debiéndole otorgar un plazo de dos dias al administrado para subsanar, de acuerdo con el articulo 125
Instancia P P de la LPAG y en caso de Incumplimiento se tiene por no presentada la solicitud. Este plazo se est4 agregando
en el articulo 38,
LAP Ar::xlg'dgib::;n:; Se acepta la precisién en el numeral 3 del articulo en comentario, respecto que que el articulo 21 que se cita|
y Instancia » En el numeral 3 hemos hecho la precisitn de que el articulo 21 que se cita se refiere al articulo 21 del presente reglamento. {se refiere al articulo 21 del presente Reglamento.
- En cuanto al numeral 11, agradeceremos considerar gue, de acuerdo con el articulo 209 de la LPAG, el recurso de apelacién debe ser dirigido a la misma entidad que
Artfculo 8.- Atribuciones |emitid el acto y ésta debe elevarlo al superior jerarquico para que éste —no la primera instancla- admita o rechace a tramite dicho recurso.
LAP y deberes de la Primera |En linea con nuestra posicién se encuentra Juan Carlos Morén Urbina quien, en su libro *Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo Genera) {(Gaceta Juridica, eP::::;: f“&f’:&"gﬁiﬁ"gﬁﬁf}:ﬁ seu;gorgezgl g’:mf:gmm ge I:1admlsl6n de los recursos de apelacion
Instancia octava edicion, pagina 620), comentando el articulo 208 de la LPAG sefiala expresamente que: *No cabe por parte del 6rgano recurrido, ninguna accidn de juzger la pe P b g yi.
admisibilidad o no del recurso, realizar informes para el superior, ni cualquier accitn adicional que no sea presentar el caso al superior jerérquico”. (El énfasis es agregado
Con relacién al numeral 13, existen otros reglamentos, como el REMA que regulan potestades y obligaciones
Articulo 8- Atribuciones |, En cuanto al numeral 13, éste es el Reglamento especlalizado en atencitn a reclamos y solucién de controversias, por lo que no es pertinente que se regulen en otros de las entidades prestadoras durante Ia tramitacidn del procedimiento de acceso y muchas d? e e
LAP y deberes de la Primera lamentos disposiciones aplicables a la resolucién de ests tipo de situaciones son impugnables ante el TSC como por ejemplo la denegatoria de una solicitud de acceso; ademés puede
Instancia reg P P P : suceder que otros reglamentos establezcan clertas potestades u obligaciones de los érganos de primera
instancia. En consecuencia, no se acepta e} cambio.
Agregado de LAP:
Articulo 9.- Atribuciones I;;mz;"gz;::;:g:g: ?::fgun:‘:ﬁg::e:zfgferenda a secretarias técnicas, estas se refieren a los Cuerpos Colegiados. Ademés se precisa que para la admisién 82|ge acepta los agregados en el numeral 1 relacionados con la precisidn que la referencia de las Secretaria
y demrﬁ‘ss;?‘gaPﬁmem - En el inciso 5 se agrega la frase: “a los reglamentos de acceso particulares de cada Entidad Prestadora”. Se entiende que se refieren a los reglamentos de reclamos (y no Ieé‘;mw es de los Cuerpos Colegladas y que los reclamos y controversias deben cumplir con Ias formalidades
de acceso) particulares de cada Entidad Prestadora eV
BT ﬂbm‘:"go ;%Iu con | Hemos incluldo la precision resaltada toda vez que el articulo precedente no contiene literales sino numerales. Se debe indicar ademas a qué numerales de dicho articulo|Por las razones que los sustentan, se aceptan los comentarios. Pero en el cuarto parrafo se especifica que se
de G ";: ril mg se esté haciendo referencla. refiere a las numerales del 2 al 7 asi como el 12y 13.
LAP ln:ta:tg o dvee - p:lsagI%n ol Estamos eliminando el numeral 1 toda vez que la atribucién de resolver quejas ya esté sefialada expresamente en el segundo pérrafo de este articulo. Asimismo, en concordancia con el comentario del articulo anterior, el primer parrafo se agrega como funcién

segunda instancia
administrativa

de admitir los recursos de apelacion.
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* En el numeral 1 consideramos necesaria incluir la precisién sobre el “numeral 1” toda vez que el articulo 2 del presente reglamento tiene dos numerales, ambos con susw
Atticulo 11 propios literales.
LAP Secretaras técnicas Se Incorporan sugerencias por ser observaciones ya aceptadas.
* En el numeral 17 creemos convenients eliminar el nombre completo del REGO y mencionar sblo la referencia del mismo segln el glosario de términos.
]
* Hemos Incluldo Ia referencia "dependenclas™en lugar de secretaria técnica en la medida que las Entidades Prestadoras — obilgadas también a conservar los expedientes|Se acepta el agregado de dependencias, pero debe mantenerse ia referencia a las Secretearias Técnicas,
— no cuentan con dicho tipo de érgano. pues el articulo tamblén es aplicable a los Cuerpos Colegiados del OSITRAN que sl cuentan con este 6rgano.
* Consideramos que debe mantenerse el plazo actual de dos (2) afios para conservar los expedientes. No encontramos que exista mativo que justifique ampliar e} plazo de|Con relacion al tiempo es razonable que se mantenga por lo menos cuatro afios, que es el tiempo que tiene ei
Articulo 18 2 a § afios (en todo caso, éste no ha sido expuesto por el regulador). OSITRAN para ejercer su potestad sancionadora, puede suceder que algun expediente de reclamo deba ser
LAP Plazo de conservacién analizado para determinar algiin incumplimlento sancionable. En consecuencia, se cambia el tiempo de
del expediente * En cuanto a la remisién de los expedientes, lo razonable es considerar el plazo en dias hébiles (conglderar que ei pedido puede ser realizado un viernes o, peor,|conservacién cinco a cuatro afios.
1medlando un feriado largo).
Con relacion a los dias, conforme con el articulo 134 de la LPAG, si un plazo se expresa en dias sin hacer]
|referencia a si se trata de naturales o héblles, se entiende que son estos tiltimos. Sin embargo, a efectos de
otorgar claridad se cree conveniente hacer la precision que se trata de hablies.
; El agregado al primer parafo que condiciona el contar con un registro fisico a que se establezca en el
ot T e Al primer pérrafo, registro de reclamos y controversias, LAP le realiza los sigulentes agregados, los cuales se resaltan y subrayan: reglamento de reclamos de cada entidad prestadora no resulta amparable, considerando que sl basta que ser
LAP Reclamos y "O8| o la Entidad Prestadora, segiin corresponda, contaré con un registro fisico de reclamos y controversias por sede o establecimiento y, de ello encusntre en el presente reglamento para que sea exigible.
Controversias : pgla e accego de i Entidad Pregtadora, uno en-linea consolidado y actualizado en su pagina web. Ambos registros tendran carécter ptiblico”
Se debe mantener como obligacién el registro de reclamos en linea, pues ayudara al OSITRAN a llevar una
Articulo 14°.- Registro de|Consideramos que el habilitar un registro en linea debe constituir una posibilidad y no una obligacién. mejor supervision respecto det cumplimiento de atencién de reclamos,
LAP Reclamos y Salvo que estemos entendiendo mal la alusitn en el segundo pamafo, no se entiende bien cémo en el reglstro del reclamo llevado por la Entidad Prestadora, podria constar,
Controversias la firma de! reclamante o su huella digital. En virtud de lo fundamentado, no es posible que conste la firma del reclamante o su huella digital.
Articulo 14°.- Registro de Al tercer d
parrafo, registro de reclamos y controversias, LAP e realiza los sigulentes agregados, los cuales se resaltan y subrayan:
LAP cﬁ:ﬁ:\',';o;‘:s "La Entidad Prestadora esta obligada a mostrar los registros fisicos cuando OSITRAN se lo requiera, de e un plazo minimo de 3) dias de requerido, " El plazo agregado resuita pertinente slempre que se trate de una solicitud escrita, pero se precisa que debe

ser en el mismo momento si es que se trata de un acto de supervision.

Articulo 14°.- Registro de
Reclamos y
Controversias

Al cuarto pérafo, registo de reclamos y controversias, LAP le realiza los siguientes agregados, los cuales se resaltan y subrayan:

"Sin perjuicio de estas prescripciones, toda Entidad Prestadora estd obligada a publicar en su pagina web, dentro del mes siguiente de haberse adoptado, toda|

Jresolucién o pronunciamiento emitido por dicha Entidad Prestadora que resuelva reclamos.”

Se entiende que las resoluciones o pronunciamientos de las entidades prestadoras pronunciandose sobre un
reclamo son actos administrativos, en ese orden de ideas, no resulta procedente el cambio.




MATRIZ DE COMENTARIOS DEL PROYECTO DEL REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS

| INBTITUCION | ARTICULO/TEMA COMENTARIO RESPUESTA DEL OSITRAN
De acuerdo con el art. 83 de ia LPAG la competencla es Irenunciable y recogerio expresamente en el
presente reglamento no afecta a ios interesados pero si permite que los usuarios conozcan esta caracteristica
de la competencia.
i La sefializacién del &rea se refiere a que dentro dei locai de la entidad prestadora debe ser faciimente
Articuio 16 Al primer parafo, designacidn del &rea encargada de resalver reciamae, LAP agrega lo sigulente, lo cual se resaita y subraya: identificable por el usuario dénde se encuentra fisicamente el 4rea que resuelve los reclamos, esto con la
Designacién del érea |, finalidad de tener la posibilidad de acceder a esta y, de considerarlo necesario y ser aceptado por el
LAP Las Entidades Prestadoras deberén designar las &reas competentes para la solucién de los reclamos que presenten los usuarios en relacién a los serviclos que les
encargl::;:ne‘or? 200 presten y para ver la reconsideracion de sus resoluciones. La competencia es imenunciable. Dichas areas deberén estar sefializadas en el local de manera clara y| ;I;:‘r;:le:t::::"?:ml:d%:ﬁdad Prestadora, pueda exponer su posicion de manera verbal, esto en virtud del
KRS S Se consldera que la redaccidn tai vez no es la adecuada, por io que se reformuia estableciendo que "Dichas|
areas deben ser faciimente ubicabies por ei publico debiendo existir la debida sefializacitn que la Identifique)
como el &rea que resuelve los reclamos.
g0 De acuerd I art. 63 de la LPAG la tencia es ienunciabi 1
Designacién del drea e acuerdo con el a e la competencia es irrenunclable y recogerlo expresamente en |
LAP T e Por favor aclarar en qué supuesto el &rea designada por la propla Entidad Prestadora podria *renunciar” a su competencia para resolver un reclamo. presente reglamento no afecta a los Interesados pero si permite que los usuarios conozcan esta caracteristica
rgRecIamos de la competencia.
La sefializacion del érea se refiere a que dentro del iocal de ia entidad prestadora debe ser facilmente|
Identificable por el usuario dénde se encuentra fisicamente el drea que resuelve los reclamos, esto con Ia
Articulo 15 finalidad de tener ia posibliidad de acceder a esta y, de conslderario necesario y ser aceptado por el
LAP Designacién del érea |+ Asimismo, por favor aclarar como serla posible "sefalizar en el local y de manera clara y visible al publico” el &rea competente para solucionar un reclamo. ;zr;:?:?:}ﬁ ng:m':d%ﬂ?dad Prestadora, pueda exponer su poslcin de manera verbal, esto en virtud del
eneargl:::l:; ;:solver PSR LA R B S G R DR e e Se considera que la redaccion tai vez no es la adecuada, por lo que se reformula estableciendo que "Dichas
|éreas deben ser féciimente ubicables por el pliblico debiendo existir la debida sefalizacién que la Identifique]
como el &rea que resuelve los reclamos.
No se acepta el agregado “finales”, pues no sélo los usuarios finales pueden interponer reclamos, sino también
Al primer pamafo, mesa de partes, LAP le realiza los sigulentes agregados, ios cuales se resatan y  subrayan:lios intermedios.
LAP Articulo 18 "Las Entidades Prestadoras se encuentran obligadas a establecer una mesa de partes donde sus Usuarios Finales puedan presentar sus reclamos. En el caso que la Tampoco el agregado que restringe la posibliidad de interponer reclamos sélo de manera fisica o virtual, pues
Mesa de Partes Entidad Prestadora cuente con diversas oficinas y dependencias de atencién al puiblico, deberé adecuar un Jugar =fisico o virtual- para la recepcitn de los reclamos en|tamblén puede existir que los usuarios reclamen via telefénica, ante lo cual debe garantizarse que estos igual
cada una de elias." sean atendidos, especialmente los reclamos de los usuarios que se encuentran bajo la proteccién del Cédigo
del Consumidor.
El reclamo puede realizarse de cuaiquier forma, y es obligacién de ia entidad prestadora garantizar su
recepcién y su tramitacién conforme con el procedimiento de reclamos, no afectindose la seguridad Juridica o
III'E)dstlendo la previsién de contar con una mesa de partes en el Reglamento, OSIT!!AN no podria decidir luego por ia adopcién, por parte de las Entidades Prestadoras, de la transparencia, pues si se presenta de manera personal, el usuario se le puede pedir que llene un formato y
Articuio 18 mayores facilidades para la recepcién de reciamos por vias distintas de la escrita” (¢por via oral?). Esto atenta contra ia transparencia y seguridad juridica pretendida por s Vi eI P e e IE st Arabada
Mesa de Partes el presente Reglamento. Si se considera que existe alguna otra “facllidad” la misma deberia ser establecida desde ahora en el Reglamento o dejar que sea la propla : P g :

Entidad Prestadara la que Ia adopte valuntariamente. En consecuencia, se mantiene ia redaccién propuesta en ei proyecto.
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INSTITUGION | ARTICOLOITEMA GOMENTARIO RES8PUESTA DEL OSITRAN
Al numeral 1, difusién, LAP elimina lo siguiente, lo cual se resalta y subraya: .
LAP SIS U Dl ) Las Entidades Prestadoras; tienen |a obligacion de informar yverbalmente y difundir, a través de su pagina web y de la colocacién en un lugar suficientemente visible y Con relacién a |a tacha de la palabra “verbalmente” se entiende que es una de las posibllidades de transmitir

Difusion

notorio por los usuarios, de carteles y afiches de orientacién en todas sus oficinas de atencién al usuario, sobre:

|informacion al usuario, por lo que no resulta pertinente su eliminacién.

Articulo 17, numeral 1),

* En el literal b) del numeral 1 hemos sefialado que también los requisitos para la presentacion de una queja deben ser difundidos.

LAP mll:’)‘ "b) Los requisitos para la presentacion de reclamos, ¥ recursos.y guejas.” Es pertinente el agregado sugerido en el literal b) relacionado con la queja.
+ En ol literal d) del numeral 1 se sefiala que se debe Informar la relacién de medios probatorios que pueden actuarse para Ia solucién de los reclamos, entendemos que la|
norma no se refiere a especificar con detalle qué medios probatorios pueden presentarse, segun el tipo de reclamo. Bastaré con sefialar de manera general sl se admitirdn|Con relaci6n al comentario, resulta clerto que la difusién de los medios de prueba que se difundan que pueden
Asticulo 17 , numerai 1) como medios probatorios los tipicos: declaracién de parte, declaracién de testigos, documentos, pericias o Inspecciones; o 81 tamblén se admitirdn medios probatorios|presentar los usuarios no debe entenderse como taxativos.
LAP jite: r'al a) ! |atiplcos (sl el caso lo amerita).
La LPAG en el articulo 66 deja ablerta la posibilidad de actuar todos los medios de prueba necesarios, salvo que alguna disposicidn expresa lo prohiba; y sefiala como
Difusién
elemplos: recabar antecedentes y documentos, solicitar Informes y dictdmenes, conceder audiencla a los administrados, Intarrogar testigos y peritos o recabar,
deciaraciones, consultar documentos y actas; y, practicar Inspecclones oculares.
Articulo 17 , numeral 1), |En el fiteral 1) del numeral 1 ¢a qué articulo sigulente se esté haciendo !a referencia? El articulo sigulente es el 18 y est4 referido a la gratuidad de los reclamos y de los
LAP literal f) recursos impugnatorios. ") Los formularios de presentacién de reclamos, recursos y quejas aprobados por OSITRAN a que se|En el literal f) se precisa que se refiere al numeral 3 del mismo articulo.
Difuslén refiere el artioulo siquiente,”
En el numeral 3 no consideramos razonable obligar a la Entidad prestadora a facllitar, de manera gratuita, copias fisicas de los Reglamentos. Ello requiere de Se acel
pta el cambio, considerando que se posibilita al usuario consultar el reglamento de reclamos de manera
LAP Articulo 17 , numeral 3) [infraestructura y asumir costos adicionales y extrafios a los regulados en el Contrato de Concesitn, que no son recuperados con el cobro de precio tasa alguna (como sf fisica. Sin embargo, en los locales de las entidades prestadoras debe existir informacion clara que ademés de

Difusién

sucede con las entidades estatales). Consideramos suficiente para fines de transparencia poner estos documentos a disposicion de los usuarios a través de la web y, en
todo caso, tener un ejemplar fisico para consulta en cada dependencia.

la versién para consulta dicho documento se encuentra en la pagina web.
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T ARTICULO/TEMA GOMENTARIO RESPUESTA DEL OSITRAN
LAP Ag:::';:;:’ zﬂzﬁggga;::aﬁféod?ﬂﬂﬁaz q; ;:::?m?:sg?:g":"'&;s el pertinents para establecer el tipo de sancitn a que se hace merecedora una falta. Ello debe No existe ninguna restriccién para que se califique en este reglamento si el incumplimiento de las obllgaclonesﬁ
: contenidas en el articulo en comentario constituye falta grave. Por tanto, no se acepta el cambio sugerido.
Articulo 20
De las facultades de
LAP Investigacion de los  |Creemos conveniente eliminar el nombre completo del REGO y mencionar s6lo la referencia del mismo seguin el glosario de términos. |Se acepta comentario.
érganos resolutivos del
OSITRAN
En el tercer parrafo consideramos que debe precisarse que el 6rgano resolutivo respectivo es el que resolvera la suspensidn, modificacion o revocacion de una medidal
Articulo 21 cautelar. Asimismo, consideramos que e! término *acordar” resulta mas apropiado que *resolver” porque aquél evoca a un tema de arreglo o pacto.
Potestad de los 6rgancs
LAP resolutivos de OSITRAN |En el litimo parrafo, en cuanto a las medidas de aseguramiento civil, cuando se dictan medidas cautelares, deberia considerarse Unicamente el término contracautela, y|Se acepta los cambios en virtud de ios argumentos que lo sustentan.
para dictar medidas |eliminar el término "o similares”. La contracautela es precisamente |a figura procesal dirigida a garantizar la reparacién de los dafios y perjuicios causados indebidamente a
cautelares quien sufre la ejecucion cautslar y puede ser: garantia real (dinero, hipoteca, prenda, etc.) o personal (fianza o caucién juratoria). El tipo de contracautela que se solicite
dependeré de cada circunstancia concreta.
LAP Audlengzu::llt:ﬂizrme omuHemos precisado desde qué momento se computaria el plazo de 3 dfas de antelacién a que se refiere el presents articulo. Es pertinents la precisién para establecer fehaclentemente el computo del plazo.
En el segundo pérrafo consideramos que debe precisarse a qué legislacitn de la materia se esta haclendo referencia, asl como cuales serian los derechos 'lndlsponlbles"
|a los que se alude. En el sepundo pérrafo se precisa que la ley de la materia es la referida a ia conclliacién.
Articulo 23 No se puede poner piazo para su revisién por el TSC, pues las fechas para sesionar son definidas por los
LAP Conciliacién En el tercer pérrafo debe indicarse el plazo que tiene el Tribunal para verificar que el acuerdo sea con arreglo a derecho. miembros de acuerdo con sus agendas, no siendo una fecha exacta, por lo que no es recomendable
establecer un plazo. En todo caso se agrega la Indicacién que esta revisién debe realizarse en la sesién
"El Tribunal de Solucién de Controverslas contaré con un méximo de tres (3) dias héblles para pronunciarse sobre el acuerdo en los términos indicados. En el caso de no| sigulente del TSC.
hacerio operaré autométicamente el silencio administrativo positivo." (agregado por LAP)
En el tltimo pérrafo del articulo propuesto se establece la obligacién del Cuerpo Colegiado o del Tribunal de Sclucién de Controversias de emitir su pronunciamiento atin
cuando hublera operado el silencio administrativo negativo. Esta disposicién podria traer inseguridad juridica para el administrado en el caso de que, por ejemplo, éste
LAP Articulo 24 |hublera acudido a la via judicial ante la falta de pronunciamiento del Tribunal y luego este érgano emita una resolucién en sentido distinto & la resolucitn que se cuestiona|Se acepta comentario, pues cuando se hace valer el silencio administrativo negativo la autoridad pierde
Resolucién en la via judicial. competencia para pronunciarse.
En todo caso, deberia precisarse que la obligacién de emitir un pronunciamiento - luego de operado el silencio administrativo negativo - no generara ningiin perjuicio a los
derechos que el administrado pueda ejercer frente a la inaccién del 6rgano resolutivo.
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INBTITUCION | ARTIGULOTEMA COMENTARIO RESPUESTA DEL OBITRAN
La LPAG sélo recoge la rectificacién de errores materiales o aritméticos de una resolucion. Es el Cédigo Procesal Civil el que recoge la figura de aclaracién de las
resoluciones. En nuestra opinitn la redacclén del proyecto de Reglamento no es la mas apropiada, y en todo caso deberla ajustarse, en lo que se refiere a Ia figura de la
Articulo 26 aclaracién, a lo que sefiala el articulo 408 del Cédigo Procesal Civil. En ese sentido, sugerimos que el primer pérrafo sea sustituido por el siguiente texto:
LAP Aclaracién y rectificacion [*Antes de quedar firmes, se podré se podra soficitar la aclaracion de una Resolucién en algun concepto oscuro o dudoso expresado en Ia parte decisoria de la Resolucién| g:v?]':'; L;emaf:lg%::a::m' con Ia finalidad de mantener concordancla con la LPAG y el Codigo Procesalf
de Resoluciones 0 que influya en ella. La aclaracién no puede alterar el contenido sustanclal de la decisién. También, en cualgquier momento del tramite se podra solicitar la rectificacién de| pta E
una Resolucitn, cuando se aprecie un error material o aritmético”.
Articulo 29°.-
LAP Notificaciones (Ultimo  |Consideramos que debe eliminarse el nimero de la LPAG para poner sélo la referencia de la misma seguin el glosario de trminos. Se acepta observacion.
pérmafo)
La posibilidad de suspender todo cobro con la mera Interposicion de un reclamo, fomenta la conducta oportunista de los usuarios (pudiendo llegarse incluso a utilizar esta
via para dilatar ! cumplimiento de obligaciones debido a, por elemplo, problemas financleros del reclamante). Esto puede derivar en abusos en perjulcio de la Entidad
Prestadora, Para reduclr este riesgo y no mantener el incentivo perverso descrito, vemos necesario que se genere para el reclamante la obligacién de pagar intereses.|Es legitimo que se apliquen intereses a lo dejado de pagar por los usuerios al Iniciar un reclamo, si este es|
Nétese que este tratamlento sdlo busca replicar en cierta forma la solucién aplicada por diversas las entidades publicas ante situaclones similares (como por ejemplo desestimado, Un ejemplo claro que el ordenamiento legal reconoce los intereses por el pago suspendido
Articulo 31 SUNAT), que es ademés muy razonable. mientras se dilucida el derecho es el recogldo en el articulo 537 del Cédigo Procesal Civil
LAP e ostacu % —— Al respecto, LAP realiza los sigulentes agregados, los cuales se resaltan y subrayan:
8y S "En los procedimlentos referidos a las controversias entre Entidades Prestadoras y sus Usuarios, no sera de aplicacion el pago de costas y costos. No ghstante. on ellEste Supuesto es reconocido por otros organismos reguladores dentro de su procedimiento de reclamos, por|
|saso de gue el reclamo Involucrase Ja sugpension del cobro de una gontraprestacién al Usuario, sl dicho yeclamo hublera sido declarado Infundado. {ejemplo en el articuio 11 de la Directiva de reciamos del OSIPTEL.
improcedents o inadmisible mediante resolucién firme, ol reclamante estaré obligado a pagar jos intereses moratorios devengados diaramente desde e Ja
mmmumm_mmmMgmnmmemmmmnmwnmmmeammnmm
presentacion del reclamo,”
Con relacién al primer comentario de este articulo, se acepta la eliminacién de ia paiabra “esenciales”, pues no
sélo se reclama respecto de servicios esenclales; as! como, la inciusién del numeral 1, que permite precisar a
cudl de los numerales del articulo 2 se hace referencla.
En el primer pérrafo, hemos eliminado la palabra *esenciales” en la medida que los reclamos que se pueden presentar ante las Entidades Prestadoras como LAP no sélo ss:walgeo;;ta ueen s';i";:' :ng:g:::da; :fg:gzm?:%r::g ;z’:ts:ota:let:n ?':z :ne e?dr:::-s:e?\:ll:l :: r::elge "r:s:::
versan por Ia prestacién de serviclos esenciales. Asimismo conslderamos necesario Inclulr la precisién sobre el *numeral 1" toda vez que el articulo 2 del presente] g P Al g P
Articulo 33 lamento tiene dos numerales, ambos con sus proplos literales terceros pero son responsabilidad de aquelias. No se acepta la eliminacién de Ia referencia a servicios
[eaarm } prop iy derivados de la explotacién de infraestructura de transporte de uso piiblico, en virtud de io ya dicho en ia
LAP Objeto dei En literal ) hemos precisado que el reclamo por la calldad y oportuna prestacién de lo servicios se refiere a los servicios prestados por las Entidades Prestadoras. respuesta del comentario
Procedimiento En el Iiteral d) hemos eliminado la referencia a que el Consejo Directivo del OSITRAN establezca montos minimos por ios dafos o pérdidas que eventuaimente puedan P )
{sufrir los reciamantes. Consideramos que — de acuerdo al REGO- esa no constituye una atribucién conferida al Consejo Directivo y, no sélo eso, pues la facuitad de En
virtud de lo comentado se acepta ia insercién en el literal ¢) y f) de la frase Entidades Prestadoras pero
establecer montos (minimos o méximos) ante eventuales dafios o pérdidas corresponde al Juez respectivo dentro dei proceso judicial correspondiente. indicando que se refiere a los servicios que son su responsabiiidad.
Respecto a la eliminacién de |a referencia al Consejo Directivo del OSITRAN en el literai d), es aceptada en
virtud de los fundamentos que la sustentan.
Articulo 36 Consideremos importante ser muy precisos y objetivos en la determinacién del momento en el cual un acto o hecho deja de ser objeto de reclamo en la via administrativa.|No se acepta ia eliminacién sugerida, teniendo en cuenta que pueden existir supuestos que impidan iniciar un
LAP Pl culote Plantear férmulas como las sefialadas puede derivar en incertidumbre juridica, dando un gran margen a la subjetividad (por ejemplo en la definicin de cuéndo un usuariojreclamo, un ejemplo claro fue lo ocurrido en el caso de ENAPU en el que los usuarios al no ser parte del
820 feaéla ML estuvo “fehacientemente impedido de conocer un hecho sobre el que tiene que reclamar’). Esto puede originar incentivos para fomentar el actuar negligente de losjproceso judicial en el que se impugnaba la decision de OSITRAN de filar tarifas, no se enteraban de cuél era
gaos usuarios (los que siempre tendrén la via judicial para ver satisfechos, en tltima instancia, los derechos que pudieran estimar vulnerados). el resultado del proceso y no conoclan si las tarifas debian aplicarse o no.
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de los reclamos

[ INBTITUCION | ARTICULO/TEMA COMENTARIO RESPUESTA DEL OBITRAN
Los reclamos presentados via telefénica es permitida y ha sido implementada por muchas empresas como po
ejempio los bancos, las tiendas comerciaies, etc. La finalidad es facilitar ai usuario interponer su reclamo y que
este sea atendido. Con relacién al cumplimlento de los requisitos del numeral 2 no se exige que estos sean
remitidos en fisico, salvo el caso del fiteral h) e i). Razdn por la cual se agrega un apartado precisando que
para el caso de reclamos via telefonica, se exceptia e literal h) y que para el cumplimiento del i) se otorga un

» Consideramos que la presentacitn de reclamos debe necesariamente ser por escrito. Tenlendo eso en mente, la formulacién de reclamos por via telefdnica podria plazo de dos dias para cumplir con lo aifl exigido.

generar graves problemas de cara a la formalidad que para los mismos recoge este propio reglamento. Asi por ejempio un reclamante, en su llamada, dificiimente cumplirg

con los requisitos que se indican en el numeral 2 de este articulo y, en un extremo, la informacion proporcionada telefonicamente padria llevar a emores en cuanto a la g:I ac%':g:,;?dg?sg:"gag ‘::. r;‘c:fx‘r‘l\.«::ac;luademo de reciamos, esto en virtud de lo dispuesto por el Codigo

Articulo 37 misma (porque tal vez no se pronuncié con claridad los datos). En consecuencia, reiteramos que consideramos que el medio para presentar un reclamo deblera ser yeteast i
slempre por escrito, teniendo e! reclamante una gama de medies para hacerio (mesa de partes, fax, pagina web, correo electrénico). 5 J
LAP F;mr:znr;q;‘l;m:: ﬁﬁm{En el primer pamafo del numeral 1, no entendemos Ia referencia a "pedido expreso de parte” dado que se esté aiudiendo a un momento previc a la presentacién del :n';f:n'i"::a:d%?d" expreso de parte” qulere decir que no puede ser iniclado de oficlo. En ese sentido, se
P e — reclamo, es declir, antes del Iniclo del procedimiento, cuando no existen proplamente “partes”. Sugerimos que esto se deje a cada uno de ios reglamentos de las Entidades|

Prestadoras.

La precisién sobre el plazo que tienen ias Entidades Prestadoras para resoiver los reclamas que ei OSITRAN|

En el segundo pérrafo del numeral 1 hemos precisado el plazo a partir del cual se debe computar el tiempo que tiene ia Entidad Prestadora para resoiver el reciamo. Este

plazo no puede verse afectado, en modo alguno, por eventuales demoras que pudiera tener el OSITRAN para trasladar e} reclamo, les reenvie es vélida, pues debe computarse desde que se haga dicha remision.

En el literal h) del numerai 2, por favor indicar en qué supuestos un reclamante esté impedido de firmar un reclamo. Respecto al aregado del numeral 2 segun la cual para que se declare admisible un reciamo debe cumplirse
con fodos ios requisitos, no es recomendable incorporar pues la entidad prestadora no declara inadmisible de
plano un reclamo, pues se podra solicitar ia subsanacién cuando falte aiguno, otorgando un piazo para elio de
dos dias, caso contrario se fiene por no presentado el reclamo. Esta situacién se encuentra prevista en e

|articulo 38,
Se agrega que sin perjuicio de la obfigacion de la mesa de partes, ia Entidad Prestadora dentro de ios dos dias|
¢Qué sucederia sl el reclamante, pese a no cumplir con los requisitos, insiste en que Mesa de Partes reciba ei reclamo? Eflo teniendo en cuenta que en el literal a) de! -
Articulo 38 articulo siguiente se sefiala que el funcionario que recibe el reclamo esta obligado a recibifo. héblles puede solicitar el cumplimiento de aigin requisito exigido.
St se recibe el reclamo sin cumplir los requisites ¢cudnto tiempo se concede al reclamante para subsanar dichos requisitos? Concedido el plazo para subsanar y el
Recepcidn de reclamos, De acuerdo con el articulo 126 de ia LPAG, se incluye el plazo de dos dias para que el reclamante cumpia con
LAP subsanacion de errores u r;nd:s"t'::t: "l o ||° h;:;;;mgﬁ;:&m la posiblidad de declarar |a inadmisibilidad del reciamo, pero esta figura juridica no ha sido prevista en el presente reglamento. subsanar la omisién de los requisitos,. No se ha previsto ia posibilidad que la Entidad Prestadora evaite la
omlsion:sé::xnsdmlsmn « Inclulr, luego del segundo pArrafo, el plazo dentro del cual el Interesado debe levantar las observaciones formuladas por Mesa de Partes y reingresar su reclamo, f:c':‘a'ﬂg"'s‘::?mﬂ;;:::'g::;: :Lse rse'qu:'l:’sl:: cz’:":z f::ﬁ;:a'n';':;: psaemt;‘t:’er;: ofr:g";g:eﬁ:’; ::

« Incluir luego del tercer péarrafo que *Si el interesado no subsana la omisién o la subsana fuera del piazo, el reclamo sera declarado inadmisibie®. reclamo y que esta decisidn puede ser objeto de queja.

Con relacién se mantiene la inclusién de recibir reclamos via telefdnica, en virtud de io ya anotado en ia
respuesta al comentario dei articuio 37.

En el literal a) se agrega la salvedad de io previsto en el articulo 38 del presente reglamento. No se acepta ia|
eliminaci6n de Ia prohibicidn de emitir opiniones, ai momento que se reciben ios reclamos, sobre el resultado,
del procedimiento.

Se acepta agregado del literal b) que precisa que el estado del tramite y el acceso al expediente se realizan en

Articulo 38 Con relacién a la posibiiidad de presentar reclamos por via telefonica, ver nuestro comentario al articulo 37. Creemos que las Entidades Prestadoras ~por ei contrario- si
LAP Lugar de interposicién |podrian brindar informacién respecto del estado de los reclamos por esa via. los lugares y dentro del horario previstos por la Entidad Prestadora.

Sugerimos la eliminacion dei Gitimo parrafo pues no entendemos io que se quiere regular con dicha disposicion.

Con relacion al literal c) se agrega el plazo de dos (2) dias hébiies para cumplir con ia expedicién de copias,
salvo que por jas circunstancias del caso se pueda atenderse de manera inmediata.

Finaimente, se mantiene el tltimo pérrafo, pues se estabiece la posibilidad que ios usuarios puedan presentar|
{sus reclamos en cualquiera de las dependencias de las Entidades Prestadoras o ante su representante que se
encuentre en un sitio diferente dei que se encuentra ei érgano que resuelve ios reclamos. En estas
circunstanclas, se debera remitir el reclamo al este uitimo con conocimiento del usuario reciamante.




MATRIZ DE COMENTARIOS DEL PROYECTO DEL REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS

numeral 1 del articulo 2

[ INBTITUCION | ARTICULO/TENIA COMENTARIO RESPUESTA DEL OBITRAN
Respecto dei primer comentario, no se recoge Ia posibilidad de deciarar la inadmisibllidad por incumplimiento
de algin requisito puesto que ante este supuesto se debe pedir subsanacién y en caso de no realizarse se
Articulo 40 Al igual que se ha hecho para el caso de la Improcedencia, consideramos que también deberia incorporarse un articulo de *Causales de Inadmisibilidad del Reclamo®{tiene por no presentado el reclamo. S se cumpliera con todos los requisitos, la Entidad Prestadora no emite|
Causales de (cuando no se cumpla con los requisites estabiecidos en el articuio 37), de conformidad con Io estabiecido en el articulo 4268 de} Cédigo Procesal Civil, Al tespecto, verfninguna declaracién admitiendo el reclamo o dando su conformidad al cumplimiento de los requisitos. A partir
improcedencia del también nuestros comentarios al articulo 9. de un reclamo, s no se observara aigin incumplimiento dentro del plazo de dos (2) dias, la Entidad Prestadora
P reclamo Somos de la opinién que debe Inciulrse como supuestos de improcedencia el hecho de que el reclamo haya sido presentado extemporéneamente, asl como que no se|tiene la obligacién de de pronunciarse sobre el reclamo.
encuentre dentro de ias materias reclamables.
Con relaci6n a los agregados son aceptados ai ser supuestos de improcedencia.
« Consideramos que deberia mantenerse un tnico plazo para la emisién de la resolucién por parte de la Entidad Prestadora. Este plazo linico deberia ser el que
{actualmente se tiene: 30 dias hébiles. Inciuso la determinacitn de si un supuesto especifico se ajusta a un precedente obligatorio, puede tomar un poco de tiempo.
La distincion del plazo, de acuerdo a la complejidad del reclamo, pone en situaciones distintas a los reclamantes en cuanto a la expectativa de solucién de su caso,
Ademas podria generar conflictos innecesarios entre ei reclamante y la Entidad restadora en cuanto a la calificacién de ia complefidad del caso: el reclamante podria g:;:f m::; quer:! reucelarg:bsee xuﬂmgo y :: elr; 1&“;2;:: en::;:ecmlr: e;;:': :ﬁ:‘l:?:ndeé:
considerar su caso simple y esperar que la Entidad Prestadora lo resuelva en 16 dlas pero ésta podria considerar que es un caso complejo (y asf Justificario). En esta r e ag:pta?:omentarlo y q )
situacion, cabria preguntarse ¢quién decidira finalmente si el caso es complejo? 3
Articuio 41 Por otro lado, la distincién del plazo no guarda relacion con lo establecido en el articuio 2 inciso 4 del presente Reglamento que Indica expresamente que el plazo méximo)
LAP Piazo méximo para la |para que la Entidades Prestadoras emitan su resolucién es de 30 dlas. Esta disposicién no hace ningtn fipo de diferencia de dicho plazo por tema alguno. :Ianl'n::ow :: :::gnm :';a":'::’:gg:‘::m‘:}g: ga":::ésp"“ 86 hace refarencia a los criterios y principlos sobre|
expedicién de la * Términos como "inmediatamente” o "estrictamente indispensable” son de contenido subjetivo, que no se condicen con la predictibilidad que buscan tanto Entidades| pazoq g )
Resoiucién Prestadoras como usuarios. La aplicacién de los principlos de celeridad e informalismo no tiene que ser invocada en este articuio, dado que resultan aplicables al g 5
procedimiento en si por articuios previos y la LPAG. Solicitamos eliminar estos términos, t;m;a'. ﬁn:&:ugz?;oazu::emuﬁnﬁmim del cambio del término “responsabiiidad” por
* En el quinto parrafo de este articuio consideramos que debe sustituirse la paiabra *responsabliidad” por "competencia” en ia medida que ésta resuita més aproplada paral L , g
el contexto dei articulo. Se acepta ia sugerencia del titimo parrafo,
* En el parrafo final del artioulo consideramos que debe hacerse la precisién de que el Reglamento de infracciones y Sanclones que se menciona es el de OSITRAN.
Articulo 43
LAP Objeto dei Consideramos necesaria incluir la precisién sobre el *numerai 1" toda vez que el articuio 2 del presente reglamento tiene dos numerales, ambos con sus propios literales. |Se acepta precisién,
Procedimlento
Articuio 44
Materia de las
LAP controversias previstas |Consideramos necesaria incluir ia precisién sobre el "numerai 1" toda vez que ej articuio 2 del presente reglamento tiene dos numeraies, ambos con sus proplos literales. |Se acepta precision.
en el literal c) del

Articulo 45
Materia de las
controversias previstas
en el literal d) del
numeral 1 de] articulo 2

Consideramos necesaria incluir la precisién sobre el *numeral 1" toda vez que el articulo 2 del presente reglamento tiene dos numerales, ambos con sus propios literales.
Existen entidades administrativas especializadas con competencia especifica en materia ambiental, de salud y seguridad, responsables de velar por estos aspectos sea en
el &mbito de infraestructura o servicios piiblicos o, en general, en toda actividad, Esta competencia no debe ser superpuesta por una pretendida vigilancia del OSITRAN
sobre estos aspectos, En todo caso, de encontrar OSITRAN ajgin indicio de faltas a disposiciones legales de esta naturaleza, comesponde que las ponga en conocimiento)
de dichas entidades, pero no suplir la funci6n de las mismas.

Existen obligaciones de caracter ambiental en los Contratos de Concesién relacionadas con temas)
ambientales, de salud o seguridad. En ese sentido, las controversias sobre estos asuntos puede ser objeto del
procedimiento del presente reglamento. Otra asunto es la sancién por los incumplimientos ambientales, por
ejemplo, que corresponde a los drganos competentes como la Gerencia de Supervision u ofros entidades
administrativas, como el Ministerio del Ambiente o los Ministerios competentes.




MATRIZ DE COMENTARIOS DEL PROYECTO DEL REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS

[ INSTITUCION | ARTICULO/TEMA COMENTARIO RESPUESTA DEL OBITRAN
En virtud dei comentario del articulo 38 se precisa que la Mesa de Partes debe realizar ias observaciones
Articuio 48 inmediatas, no obstante la Secretaria Técnica dentro de los dos (2) dlas habiles de reclbido el reclamo puede|
Recepcién de solicitar la subsanacion de algin requisito Incumplido.
LAP D Ver nuestro comentario al articulo 38
subsanacién de errores u . Asimismo se sefiaia que el administrado tiene dos dias (2) hablles para subsanar. Si no cumpliera dentro del
omisiones y su admislén plazo, se tends por no presentado el escrito que pretende iniclar el procedimiento de controversias,
atramite devolviéndole, de ser el caso, los dacumentos que presentd. Esta decision puede ser objeto de queja.
Articulo 49 ; : : ] .
LAP Traslado y declaratoria Consideramos que la referencia *procedimiento respectivo® debe ser sustituida por “articulo 51 del presente Regiamento” para indicar con precisidn en donde se encuentra Se acepta la sugerencia, en virtud de sustento.
el plazo para la contestacién.
de rebeldia
LAP A;:lrz"e'g:: Consideramos que debe precisarse de qué norma (en este caso de la LPAG) es el articulo 165 a que se refiere el cuario parrafo de este articulo. Se acepta la sugerencia.
Articulo 51 L
Plazos para la Se acepta sugerencia, y en virtud de los cambios dei articuio 47 se precisa que |la admislén sera deciarada por
LAP notificacién y actuacion |Conskieramos que debe precisarse de qué norma (en este caso del presente Reglamento) es el articulo 47 que se esté haclendo. el Cuerpo Coiegiado competente una vez verificado ei cumplimiento de ios requisitos exigidos.
de pruebas
Auticulo 62 Se acepta comentario, por Io que se precisa que el plazo es respecto de la fecha de notificacién de ia)
LAP Plazo para la audiencia |En el segundo pérrafo, consideramos que debe indicarse desde Ia notificacion de qué acto es que se cuenta el plazo para la realizacisn del Informe oral. ] a e b e polr LI P aucionp
oral real n de ia audiencia oral.
Articulo §6 No se acepta comentario puesto que en el caso del Cuerpo Coleglado se trata de un proceso Trilateral}
LAP Plazo resoiutorio No encontramos razones para justificar un tratamiento distinto ~en cuanto a la aplicacion del silencio administrativo- ante una faita de pronunciamiento oportuno por lajsupuesto en el cuai, de acuerdo con ia primera disposicién fransitorta, complementaria y final de ia Ley N°
sllencio admlnlstraﬁzo Instancia responsable de emitir resolucién, En ambos casos deberia ser silencio positivo o sliencio negativo. 28080, no aplica el sliencio administrativo positivo. En cambio el procedimiento de reclamos seguido en
) primera instancia ante |a Entidad Prestadora es lineal y, por regla general, aplica el silencio positivo,
Articulo 57
LAP Supuestos materia de la|Consideramos necesaria incluir la precisitn sobre el *numeral 1° toda vez que el articuio 2 del presente reglamento tiene dos numerales, amhos con sus proplos iiterales  [Se acepta sugerencia.
apelacién
+ Como seftalamos en nuestro comentario del numeral 11 del articulo 8, no estamas de acuerdo en que la instancia ante ia cual se dirige la apelacion tenga Ia obligacién de
calificar la admisibilidad a trémite dicho recurso. Como sefiala el articulo 208 de ia LPAG, el recurso de apelacion debe ser dirigido a la misma entidad que emitié ¢! aclo y
Atticuio 59 la misma debe elevario al superior jerérquico, Es el superior jerarquico a quien le corresponde admitir o rechazar a trdmite dicho recurso.
LAP Interposicién y En linea con nuestra posicién se encuentra Juan Carlos Morén Urhina quien, en su lfbro *Comentarios a la Ley del Procedimlento Administrativo General (Gaceta Juridica, |Se recoge I propuesta, conforme ya se aceptd en el comentario det articuio 8. En ese sentido, la admisién deil

admisibilidad del Recursojoctava edicién, pagina 620), comentando e) articulo 208 de la LPAG sefiala expresamente que: “No cabe por parte de} érgano ecurrido, ninguna accién de Juznar Jajrecurso de apelacion es competencia de ia segunda instancia.
de Apelacién admisibllidad o no del recurso, realizar informes para el superior, 2l cualguler aceién adiclona) gue no sea presentar el caso al superior jerfrauico”. (El énfasls eSI

agregado),
Articulo 69 * En ei segundo pamafo se hace referencia a los articulos 14 y 16 pero no se indica a qué norma corresponden estos dos articulos. Los articuios 14 y 15 del presente
LAP Interposicion y regiamento no Indican los requisitos o ia omisién que, respectivamente, deberian contener, La referencia es impertinente. Con relacién al segundo y tercer parmafo se hace ia precision de las normas en referencia y se menciona que
admisibilidad del Recursol- En el parvafo final del articulo consideramos que debe hacerse ia precisitn de que el Regiamento de Infracciones y Sanclones que se menciona es ei de OSITRAN, es el regiamento de Infracciones y Sanclones del OSITRAN.
de Apelacién
Anticulo 60 * En el cuarto pérrafo, consideramos que debe indicarse desde la realizacién de qué acto es que se cuenta el plazo para notificar ia vista de Ia causa y para presentar la En virtud del comentarlo anterfor se agrega el supuesto de admisién [T
Procedimiento y plazos solicitud de informe oral. Se recoge comentario y se precisa que los plazos son con referencia a la fecha de realizacién de Ia audiencia
aplicables de vista de ia causa
Articuio 60
Procedimiento y piazos |+ En el \iltimo parrafo existe un error en el inicio de los iiterales. Hemos corregido el orden de inicio de Ia lista. Se acepta cambio dei error material en los iiterales
aplicables




MATRIZ DE COMENTARIOS DEL PROYEOTO DEL REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS
INBTITUCIBN | ARTICULOTEMA COMENTARIO 'REBPUESTA DEL OBITRAN
LAP Articuio 63 Sugerimas eliminar el titulo de recurso toda vez que la queja, de acuerdo a io establecido en ios articulos 207 y 168 de la LPAG, no goza de dicha calificacién. Se aceptan comentarios, se elimina la palabra “recurso de®, para denominar al titulo del articulo como "queja”y,
Recursode Queja |+ Consideramos que debe eliminarse e! nimero de la LPAG para poner sélo la referencia de la misma segtin el glosaric de términos. se agrega LPAG.
Articulo 66 ' No es necesario precisar el concepto interés publico pues las entidades administrativas justifican su actuacién
LAP Sometimlento dela  |Por favor precisar con un poco de claridad a qué se refiere la alusion a "Interés pliblico® y a “derachos disponibies®. en este concepto que Implica aquelio que no es de interés Individualy que es perseguido en beneficio de todas
controversia al arbitraje las personas que conforman una comunidad
HEI centro de arbitraje del OSITRAN se recoge porque es un mandato del literal 1) del numeral 7.1 del articuio 7
Ley 28817 segun el cual es funcién del OSITRAN actuar como institucién organizadora de los arbitrajes que
deban resolver ias controversias entre los operadores, empresas prestadoras de servicios; de éstos entre si y
Articuio 66 No encontramos razén que justifique que, cuando el OSITRAN impiemente su centro de arbitraje, toda controversia tenga que ser decidida necesarlamente en dichol
LAP Sometimiento dela  fcentro. Una vez que se cuente con la constancia de *no Interés pbiico” Ias partes deberia poder optar por llevar su controversia a Ia sede arbitral que les sea mas| !> 9 Carécter patrimonial que pudieren surgir entre el Estado y los conceslanarios.
controversia al arbitraje |canvenlente, y no verse forzadas a hacerio ants el proplo OSITRAN. En ese sentido, se recoge la posibilidad implemente su centro de arbitraje, mientras ello sucede se facuita a
las partes para recurrir a cuaiquier centro de arbitraje legalmente establecido.
Esto parece contradictorio con o expresado en e} articulo 65 del presente Reglamento. Por favor precisar si el OSITRAN implementard y contaré con un centro de arbltraje|
AR Amml\]r::‘:ll;;?shado {articulo 66) o i derivaré Ia controversia a otro centro de arbitraje (articulo €8) para la solucién de controversias que las partes pretendan arbitrar frente al regulador, No slelgap":g: m”::ffgsemd ;?,,'g expresalddeo ;"b::a]':s;“:;: :éﬁ'g?ﬂ?;;t:;:migﬂgfggm
estamos de acuerdo en que sea el OSITRAN el que defina y predetermine qué centro de arbitraje debe resolver una controversia que [as partes han optado por arbitrar; '
por el OSITRAN ello deberia quedar a la voluntad de ambas partes, podra encargar a un tercero que en su representacion resuelva el conflicto de interés,
Articulo 68 No es necesario aclarar, pues de acuerdo ai ordenamiento Juridico, toda entidad tiene ia posibilidad de hacer]
Ejecucién del acuerdo cumplir lo decidido; en ese sentido, se faculta ai Cuerpo Coiegiado a hacer cumplir ios acuerdo o laudos
s conciltatorio y del laudo (Por favor aclarar cuéles son las facultades coactivas con las que cuenta, de acuerdo a ley, el Cuerpo Coleglado. conclliatorios, en caso de Incumplimiento puede soficitar la apertura de un procedimiento sancionador a efectml
arbitral. que se multe a los administrados que no cumplan con sus decisiones
QU'NTSEc&g RICANI En la segunda disposicién consideramos que debe hacerse ia precisién de que el Reglamento de Infracclones y Sanciones que se menciona es el de OSITRAN, Se acepta ia precisién del Reglamento de Infracciones y Sanclones es del OSITRAN.
+ Consideramos necesario incluir una disposicién (como la disposicién quinta que hemos Incluldo) que remita a la aplicacion supletoria de las normas generales que rigen
LAP DISPOSICIONES los procedimientos administrativos y el proceso civil. Esto en la medida de que ante el vacio sobre el fratamiento de algiin aspecto relacionado con la tramitaclén de loa Por las propias digpasiciones de la LPAG y el Cédigo Procesal Civil, estos normas son aplicables
TRANSITORIAS Y rocedimientos, se podra recurrir a la legislacién general administrativas son aplicables a todos los procedimientos, en tal razén, no existe la necesidad de1
COMPLEMENTARIAS, [P 58 p 9 SST incorporacién de Ia remision expresa,
QUINTA
ANEXO
LAP GLOSARIO DE RIS: Reglamento de Infracciones y Sanciones del OSITRAN Se procede a realizar ej cambio de Reglamento de Infracciones y Sanciones por RIS en los articuios
TERMINOS Considerando que el tdrmino RIS no ha sido mencionado en todo el texto del presente Reglamento, listario como parte del glosario de términos no resultara necesario. pertinentes.
RIS
La posibllidad que este tipo de asociaciones participen en los procedimientos en representacién de sus
El Titulo Il, especifica que pueden ser partes del procedimiento entre otros, los gremios de consumidores, en representacién de sus asociados. Al respecto solicitamos se|asociados se encuentra prevista en el tercer parrafo de! articulo 4, cuando califica como partes a aqueiios que|
CONUDFI| TITuLO It incluya también a los gremios de usuarios, toda vez que la limitacién al consumidor final limita a los usuarios importadores y exportadores a ser representados a través de! representan Intereses coiectivos, que como difimos, son aquelios que pertenecen a un grupo plenamente|
sus gremios, mas aln sl se considera que el regulador protege los intereses. identificabie. En tal razén, el supuesto que CONUDFI propone ya esta previsto, por lo que no procede que se
efectiie cambio aiguno
Como se sefiald en la respuesta del comentario de LAP al articulo 2 del proyecto, pueden ser ohjeto de
reclamos los servicios especificamente reguiados y aquelios que por estar en competencia no son reguiados
. pero si supervisados. En ambos casos ios requisitos son que se deriven de ia expiotacién de ia infraestructura
Al referirse en el articulo 33, sobre que el reclamo puede recaer, respecto de servicios derivados de Ia expiotaclén de infraestructura de uso ptibiico, st estan regulados|ge ysp publico y que permitan prestar un servicio de transporte o faciliten el intercambio modal.
CONUDFI CAPITULO Il 1bajo ia supervision de OSITRAN. Deberia aplicarse el procedimlento de reclamos de usuarios asi estos servicios estén directa o Indirectamente vinculados a la explotacion
de Infraestructura o de empresas-vinculadas a empresas reguladas-que presten servicios no regulados. En virtud de io sefialado, la propuesta de CONUDFI se encuentra pienamente establecida en e articulo 2 del]
proyecto.
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COMENTARIO

REBPUESTA DEL OSITRAN

Si este reglamento recoge la posibilidad de que e} organismo regulador pueda celebrar convenios de cooperacion Institucional con asociaciones de consumidores;

CONUDF| REGLAMENTO reconocidas y registradas a fin de obtener un porcentaje de las multas Imppuestas o que de existir imposibilidad féctica de devolver el dinero a los consumidores o|Considerando que este reglamento no regula la facultad de imponer sanciones, el comentario no es pertinente
usuarios, se destine parte de ello al reclamante. Slempre que el reclamante represente intereses difusos.
Deberia especificarse expresamente que las empresas prestadoras de servicios son las que estén obligadas a probar la intensidad de uso de los sefvicios {por deciro de
algin modo). Por ejemplio en les procedimientos de otros reguladores, son las empresas, y no los usuarios, quienes tienen que probar cuéinto consumen por los servicios,
en este caso se invierte Ia carpa de la prueba, pues no es obligacisn probar dei que alega (usuario) sino de quien esta en mejor posicién para hacerlo (empresalConsiderando los argumentos expuestos y ei hecho que han existido varias resoiuciones del Tribunai de|
DANTE ABRAHAM REGLAMENTO DE prestadora). Esto es lo que se conace en la teorfa procesal como ia carga dindmica de la prueba. Solucién de Controversias sobre este tema y que otros reguladores aplican esta figura de |a carga dinamica de|
BOTTON GIRON RECLAMOS la prueba, resulta procedente que se incorpore en e Reglamento de Atencién de Reclamos. Esta situacitn
Esta prueba del uso de los servicios debe darse en primera instancia, lo que significa que cuando se eleve el expediente administrativo, éste ya cuente con aquéiias, beneficia a los usuarios de no tener que adjuntar pruebas sobre hechos que son mas féciles ser producidas
por |as entidades prestadoras. Este supuesto se incarpora en el articuio 34..
Por Glitmo, acorde con esta inversién de la prueba, y con Ia finalidad que la empresa no evada su obligacién de probar, deberla indicarse que en caso no cumpla con su
obligacién de probar el uso, entonces se tomara como clerto lo manifestado por e usuario en este aspacto,
DANTE ABRAHAM LIBRO DE RECLAMOS Las empresas que OSITRAN supervisa tienen la obligacién de tener libro de reclamos, en todo caso, de ser asf, deberian recogerio como una forma de reciamar; en el|Se incorpora expresamente la posibilidad de interponer reciamos via el cuaderno de reclamo, esrto de acuerdo.
BOTTON GIRON articulo 37 de! proyecto publicado recogen diversas formas de presentar reclamos incluso por weh, pero no hacen referencla a Ia posibiiidad de utilizar el libro de reclamos.

con el Cédigo del Consumidor y el D.S. N°® 01-2001-PCM.






