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del Consejo de Ministros
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N° 0055-2023-PD-OSITRAN

RESOLUCION DE PRESIDENCIA p R
[e]

Lima, 19 de diciembre de 2023

VISTOS:

La Carta N° ML2-SPV-CARTA-2023-2440 presentada por Metro de Lima Linea 2 S.A.; el
Informe N° 314-2023-GAU-OSITRAN elaborado por la Gerencia de Atencién al Usuario; y, el
Memorando N° 0540-2023-GAJ-OSITRAN emitido por la Gerencia de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, la misién del Ositran es regular el comportamiento de los mercados en los que actlan
las entidades prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesion,
cautelando de forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y de
los usuarios, a fin de garantizar la eficiencia en la explotacion de la infraestructura bajo su
ambito;

Que, el literal ¢) del numeral 3.1. del articulo 3 de la Ley N° 27332, sefiala que los Organismos
Reguladores ejercen la funcién normativa que comprende la facultad de dictar en el &mbito y
en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de sus usuarios;

Que, el articulo 6 de la Ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversiébn Privada en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el Ositran ejerce, entre otras, la
atribucién normativa que comprende la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de sus
competencias, reglamentos auténomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o
derechos de las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, el articulo 12 del Reglamento General del Ositrdn, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 044-2006-PCM y sus modificatorias, establece que la referida funcién normativa es ejercida
de manera exclusiva por el Consejo Directivo del Ositran, a través de resoluciones. Sin
embargo, a la fecha, el Consejo Directivo del Ositran no cuenta con el nimero necesario de
miembros para conformar el quérum de asistencia o participacién requerido para llevar a cabo
de forma valida las sesiones del referido 6rgano colegiado, en las cuales se adoptan las
resoluciones o acuerdos sobre temas materia de su competencia,

Que, el numeral 10 del articulo 9 del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ositran,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 012-2015-PCM y sus modificatorias, dispone que la
Presidencia Ejecutiva se encuentra facultada a adoptar medidas de emergencia sobre asuntos
que corresponda conocer el Consejo Directivo, dando cuenta sobre dichas medidas en la
sesion siguiente del Consejo Directivo;

Que, el articulo 12 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del
Ositran, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus
modificatorias, dispone que las Entidades Prestadoras deben contar con un Reglamento de
Atencion de Reclamos propio, habiéndose establecido en dicha norma el contenido minimo
del referido Reglamento;
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remitido por la referida Entidad Prestadora, a efectos de que remitan sus comentarios y/u
observaciones correspondientes al contenido del mismo;

Que, en respuesta a dicho requerimiento, a través de los Memorandos N° 00119-2023-GAJ-
OSITRAN y N° 0498-2023-GSF-OSITRAN, la Gerencia de Asesoria Juridica y la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacién remitieron sus comentarios respecto al proyecto de Reglamento
antes sefialado;

Que, mediante Oficios N° 241-2023-GAU-OSITRAN, N° 298-2023-GAU-OSITRAN, N° 403-
2023-GAU-OSITRAN, N° 498-2023-GAU-OSITRAN, N°531-2023-GAU-OSITRAN, N° 667-
2023-GAU-OSITRAN y N° 765-2023-GAU-OSITRAN, la Gerencia de Atencion al Usuario
trasladdé a la Entidad Prestadora las observaciones advertidas al mencionado Proyecto de
Reglamento; en atencion a ello, a través de la Carta N° ML2-SPV-CARTA-2023-2440, la
referida Entidad Prestadora remitié a la Gerencia de Atencion al Usuario la version definitiva y
actualizada del mencionado proyecto;

Que, a través de la Resolucion N° 001-2023-GAU-OSITRAN de fecha 11 de octubre de 2023,
la Gerencia de Atencion al Usuario del Ositran aprobdé la difusién del proyecto del “Reglamento
de Atenciéon de Reclamos de Usuarios de la Linea 2 y Ramal Av. Faucett — Av. Gambetta de
la Red Basica del Metro de Lima y Callao”, autorizando la publicacién del proyecto en mencién
en el diario oficial “El Peruano”, asi como en el portal institucional del Ositran y en el portal
web de la referida Entidad Prestadora, otorgandose un plazo de quince (15) dias calendario,
contados a partir del dia siguiente de la publicacion en el referido Diario, a efectos que los
usuarios e interesados remitan sus comentarios y/u observaciones respecto al contenido del
mismo; sin embargo, no se recibieron comentarios, ni observaciones durante el plazo
otorgado;

Que, con la finalidad de que la Presidencia del Consejo Directivo cuente con informacion
especifica que contribuya en la evaluacién de las medidas de emergencia que resulten
necesarias para la aprobacién del reglamento antes sefialado, mediante Oficios N° 1004-2023-
GAU-OSITRAN y N° 1051-2023-GAU-OSITRAN, la Gerencia de Atencion al Usuario solicité a
Metro de Lima Linea 2 S.A., informacién respecto al plazo previsto para la implementacion de
los mecanismos contemplados en el reglamento en cuestién, para la cabal tramitacién del
procedimiento de atencién de reclamos de los usuarios de la Linea 2 del Metro de Lima y
Callao;

Que, a través de las Cartas N° ML2-SPV-CARTA-2023-2991 de fecha 24 de noviembre 2023
y N° ML2-SPV-CARTA-2023-2997 de fecha 06 de diciembre de 2023, la citada concesionaria
informé que los mecanismos en mencion estaran activandose a partir del inicio de la operacién
del servicio, el cual se desarrollara desde el 21 de diciembre del presente afio, fecha en la cual
se recibiran y atenderan los reclamos presentados por los usuarios de la Linea 2 del Metro de
Lima y Callao;

Que, a través del Memorando N° 0545-2023-GAU-OSITRAN, la Gerencia de Atencién al
Usuario solicitd a la Gerencia de Asesoria Juridica su opinién legal con relacién al proyecto
actualizado del “Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de la Linea 2 y Ramal Av.
Faucett — Av. Gambetta de la Red Basica del Metro de Lima y Callao”, presentado por la
Entidad Prestadora Metro de Lima Linea 2 S.A.;

Que, mediante el Memorando N° 0540-2023-GAJ-OSITRAN, la Gerencia de Asesoria Juridica
en atencion a la solicitud efectuada por la Gerencia de Atencién al Usuario, emitio opinion legal
favorable respecto del Proyecto de “Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de la
Linea 2 y Ramal Av. Faucett — Av. Gambetta de la Red Basica del Metro de Lima y Callao”,
remitido por Metro de Lima Linea 2 S.A.;

Que, a la fecha el Consejo Directivo no puede sesionar por falta de quérum, asimismo, existe
una situacion de emergencia que se generaria como consecuencia de la falta de aprobacion
del “Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de la Linea 2 y Ramal Av. Faucett —
Av. Gambetta de la Red Basica del Metro de Lima y Callao”, lo cual ha sido sustentado en el
Informe N° 314-2023-GAU-OSITRAN;
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Que, luego de revisar el Informe de vistos, la Presidencia Ejecutiva manifiesta su conformidad
con los fundamentos y conclusiones del Informe N°314-2023-GAU-OSITRAN, el cual
constituye parte integrante de la presente Resolucion, de conformidad con lo dispuesto por el
numeral 6.2 del articulo 6 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, Ley N° 27444, aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-
JUs;

De conformidad con el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
Ositrdn aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus
modificatorias; con lo previsto en el numeral 10 del articulo 9° del Reglamento de Organizacion
y Funciones de Ositran, aprobado por Decreto Supremo N° 012-2015-PCM y modificatorias; y
sobre la base del Informe N°314-2023-GAU-OSITRAN,;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el “Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de la Linea 2 y
Ramal Av. Faucett - Av. Gambetta de la Red Basica del Metro de Lima y Callao” presentado
por la Entidad Prestadora Metro de Lima Linea 2 S.A. en los términos sefialados en el Informe
N°314-2023-GAU-OSITRAN.

Articulo 2.- Poner en conocimiento del Consejo Directivo la presente resolucién, en su
siguiente sesion.

Articulo 3.- Disponer la difusion de la presente Resolucion en el diario oficial “El Peruano”, asi
como en el Portal Institucional del Ositran ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado
Peruano para Orientacion al Ciudadano (www.gob.pe/ositran). Asimismo, disponer la difusion
del “Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de la Linea 2 y Ramal Av. Faucett -
Av. Gambetta de la Red Basica del Metro de Lima y Callao” de la Entidad Prestadora Metro
de Lima Linea 2 S.A. en el referido portal institucional del Ositran.

Articulo 4.- Disponer que la Gerencia de Atencion al Usuario notifique la presente resolucion,
asi como el Informe N°314-2023-GAU-OSITRAN a la Entidad Prestadora Metro de Lima Linea
2S.A

Articulo 5.- Disponer que la Entidad Prestadora Metro de Lima Linea 2 S.A. difunda en su
pagina web institucional el “Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de la Linea 2
y Ramal Av. Faucett - Av. Gambetta de la Red Basica del Metro de Lima y Callao”, a partir del
dia siguiente de la fecha en que se haya efectuado la publicacion de la presente Resolucion
en el diario oficial “El Peruano”.

Registrese, comuniquese y publiquese

Firmada por

VERONICA ZAMBRANO COPELLO
Presidente del Consejo Directivo
Presidencia Ejecutiva

Visada por

JUAN CARLOS MEJIA CORNEJO
Gerente General

Gerencia General

Visada por

JAVIER CHOCANO PORTILLO
Gerente de Asesoria Juridica
Gerencia de Asesoria Juridica

Visada por

ANGELA ARRESCURRENAGA SANTISTEBAN
Gerente de Atencion al Usuario ()

Gerencia de Atencion al Usuario
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1. Objetivo del Reglamento

El Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios de la Linea 2 y Ramal Av. Faucett — Av. Gambetta
de la Red Basica del Metro de Lima y Callao (en adelante, “RARU”) tiene por objeto establecer el
procedimiento a sequir para la atencién de los Reclamos presentados por los Usuarios de la Linea 2 y
Ramal Av. Faucett — Av. Gambetta de la Red Basica del Metro de Lima y Callao, de conformidad con
lo establecido en el Reglamento de Atencidon de Reclamos y Solucién de Controversias del Organismo
Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (en adelante,
“OSITRAN"), aprobado mediante Resolucidén de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN vy sus
modificatorias.

2. Alcance

El alcance del RARU queda circunscrito a la Linea 2 y al Ramal Av. Faucett — Av. Gambetta de la Red
Basica del Metro de Lima y Callao, lo cual comprende al personal de Metro de Lima Linea 2 S.A. (en
adelante, ML2 o el Concesionario, indistintamente) que, en sus diferentes areas, son competentes
para atender los Reclamos. Asimismo, comprende a los Usuarios que presenten sus Reclamos,
Solicitudes, Reconsideracion y Apelacién.

3. Marco normativo y contractual

Para la presentacién y trdmite de los Reclamos de los Usuarios se aplicara el presente RARU y
supletoriamente lo dispuesto por:

e El Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidon de Controversias del OSITRAN, aprobado
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN o norma que lo
complemente, modifique y/o derogue (en adelante, “Reglamento de Reclamos del OSITRAN").

e El Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN y normas modificatorias.

e El Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas que
formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por Decreto Supremo N° 039-2010-
MTC y normas modificatorias.

e La Ley de Creacién del Organismo Supervisor de la Inversion en la Infraestructura de Transporte
de Uso Publico, aprobada por Ley N° 26917 y normas modificatorias, asi como su Reglamento
aprobado por Decreto Supremo N° 44-2006-PCM y normas modificatorias.

e Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos,
aprobada por Ley N° 27332 y normas complementarias.

e Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y normas modificatorias (en adelante, “LPAG”).

e Ley que aprueba el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobada por Ley N° 29571
y normas modificatorias (en adelante, “Normas de Proteccién al Consumidor”).

e Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
aprobado por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM y normas modificatorias.

e Constitucion Politica del Peru.

e Contrato de Concesidn del Proyecto “Linea 2 y Ramal Av. Faucett — Av. Gambetta de la Red Basica
del Metro de Lima y Callao”.
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e Demas leyes y disposiciones normativas que se encuentren relacionadas con la prestacién del
Servicio de transporte ferroviario.

4, Definiciones

a) Centro de Informacion y Atencion al Usuario — CIAU
Son los puntos de informacidn y atencién al Usuario ubicados en cada una de las Estaciones en
los que los Usuarios, de forma impersonal, tienen a su disposicion la informacion relativa a los
Canales del Sistema de Atencién al Usuario (SAU) a través de los cuales se pueden interponery
presentar Reclamos, Solicitudes, recursos impugnatorios, asi como también obtener
informacion.

Los Centros de Informacién y Atencién al Usuario de cada una de las Estaciones estan integrados
con la Oficina de Atencidn al Usuario — OAU.

b) Concedente
Es el Estado de la Republica del Perd, que actua representado por el Ministerio de Transportes
y Comunicaciones.

¢) Concesionario
Es Metro de Lima Linea 2 S.A. (ML2), persona juridica encargada del disefio, financiamiento,
construccion, equipamiento electromecanico, equipamiento de sistema y provision de material
rodante, operacidon y mantenimiento del Proyecto “Linea 2 y Ramal Av. Faucett — Av. Gambetta de la
Red Basica del Metro de Lima y Callao”.

ML2 tiene el caracter de Entidad Prestadora en los procedimientos para la presentacion y
atencion de Reclamos, Reconsideraciones, Apelaciones y cualquier otra manifestacion
impugnatoria o no del Usuario, distinta a la Queja, por lo que le son aplicables las normas de la
Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y normas modificatorias.

d) Contrato de Concesién
Es el Contrato de Concesidn del Proyecto “Linea 2 y Ramal Av. Faucett — Av. Gambetta de la Red
Basica del Metro de Lima y Callao”, que incluye sus Anexos y Apéndices, celebrado el 28 de abril
de 2014 entre el Concedente y el Concesionario, incluyendo sus modificatorias, que rigen las
relaciones entre el Concedente y el Concesionario durante la vigencia de la Concesién.

e) Derechos Disponibles
Son aquellos derechos que las personas pueden disponer libremente porque tienen un
contenido estrictamente patrimonial, es decir, los que son susceptibles de ser valorados
econdmicamente, quedando excluidos los derechos regulados por normas de orden publico.

f) Explotacion
Es la prestacidon del Servicio por parte del Concesionario por la que se cobra la Tarifa a los
Usuarios, la misma que se inicia con la Puesta en Operacion Comercial de cada una de las Etapas
del Proyecto establecidas en el Contrato de Concesion. La Explotacién comprende, entre otras
cosas, la Operacion y el Mantenimiento.
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g) Legitimo interés
Es la calidad de ser Parte en un procedimiento ante ML2 debido a que el sujeto es el titular del
derecho afectado que es materia de Reclamo.

h) Leyes y Disposiciones Aplicables
Es el conjunto de normas constitucionales, legales e infra legales que regulan los diversos
aspectos del Contrato de Concesidn y sus efectos (p.e. la Constitucidn Politica del Perd, las
normas con rango de ley, los reglamentos, directivas y resoluciones que pueda dictar cualquier
autoridad competente.

i) Libro de Reclamos
Es el libro fisico ubicado y disponible en cada una de las Estaciones para que los Usuarios puedan
presentar sus Reclamos presencialmente. En el caso de la Estacidon N° 22 “Colectora Industrial”
el Libro de Reclamos estard ubicado en la Oficina de Atencidn al Usuario (OAU).

Asimismo, el Concesionario habilitara un Libro de Reclamos Virtual en su portal web, con la
finalidad de que los Usuarios presenten sus Reclamos, asi como los recursos impugnatorios
correspondientes (Recursos de Reconsideracion y de Apelacion).

j)  Oficina de Atencidn al Usuario - OAU

Es la oficina fisica ubicada en una de las estaciones de mayor demanda?, responsable de
informar, gestionar y atender presencialmente los requerimientos de los Usuarios, incluyendo
los pedidos de busqueda de los objetos perdidos, y se encuentra a cargo de la gestion
centralizada de la correspondencia, Reclamos, Solicitudes y recursos impugnatorios
presentados via cualquiera de los canales del SAU. Asimismo, esta oficina esta integrada con los
CIAU de todas las Estaciones y tiene la misma informacién y documentos que se encuentran en
estos CIAU.

En esta oficina los Usuarios encuentran la Mesa de Partes del SAU en la cual los Usuarios pueden
interponer y presentar Reclamos, Solicitudes y recursos impugnatorios.

k) OSITRAN
Es el Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico -
OSITRAN, de acuerdo a lo dispuesto en la Ley N° 29754, la Ley N° 26917 y sus normas
reglamentarias, complementarias y modificatorias y cuyas disposiciones, asi como los actos
administrativos que emita, son de observancia y cumplimiento obligatorio para ML2. En tal
sentido, se encargara de la supervision y regulacién durante todo el Plazo de la Concesion.

1) Reclamo
Es la manifestacidn de los Usuarios dirigida a ML2 como Entidad Prestadora para expresar su
disconformidad por el incumplimiento parcial, total o defectuoso del Servicio y de cualquiera
de sus obligaciones como Concesionario, incluyendo el desempefio del personal de ML2, con el
propdsito de lograr la satisfaccidon de un legitimo interés particular vinculado a los conceptos
antes mencionados.

1 Consultar en la siguiente pagina web la ubicacidn de la OAU: https://www.metrolima2.com/inicio.php
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m) Recurso de Apelacion

n)

p)
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Es el recurso impugnatorio mediante el cual el Usuario solicita la revisién de la respuesta
desfavorable que ML2 emite al resolver Reclamo o el Recurso de Reconsideracidn, el cual sera
resuelto por el Tribunal del OSITRAN, en su calidad de segunda instancia administrativa.

Recurso de Reconsideracion

Es el recurso impugnatorio mediante el cual el Usuario solicita la revision de la respuesta
desfavorable que ML2 emite al resolver Reclamo, el cual sera resuelto por ML2, ofreciendo para
ello un nuevo medio probatorio de los mismos fundamentos de hecho y/o de derecho del
Reclamo. Este recurso es opcional y su falta de interposicién no impide la interposicién del
Recursos de Apelacién.

Servicio

Es el servicio publico de transporte ferroviario urbano de pasajeros que el Concesionario
prestara a los Usuarios en virtud del Contrato de Concesion y de conformidad con las Leyes y
Disposiciones Aplicables.

Solicitudes
Son solicitudes que los Usuarios estan facultados a presentar durante el trdmite del Reclamo
de acuerdo a lo siguiente:

(i) En relacidn al Reclamo y Reconsideracion, hace referencia a:
> Las solicitudes de audiencia de informe oral presentadas por los Usuarios (para
alegar verbalmente sus argumentos), etc.; y
> Las siguientes solicitudes presentadas por los Usuarios:
. Aclaracidn (para que se esclarezca o interprete un aspecto ambiguo u oscuro
de los actos resolutorios de ML2).
. Rectificacion (para que ML2 corrija errores materiales y de calculo en sus
actos resolutorios).

(ii) En relacién a todo expediente hace referencia a: pedir reportes, acceso y lectura, copias
simples o certificadas, seguimiento, etc.

En ningun caso, las Solicitudes suspenden el tramite o ejecucidn del acto resolutorio.

Los Usuarios pueden presentar solicitudes de aclaracion y rectificacién respecto de los actos
emitidos por ML2 al resolver el Reclamo y la Reconsideracion, dentro de los quince (15) dias
habiles de notificados dichos actos. ML2 resolvera dichas solicitudes dentro de los dos (2) dias
habiles de recibida la solicitud.

Tratdndose de pedir reportes, acceso y lectura, copias simples, seguimiento, etc., deben ser
atendidos por ML2 en un plazo no mayor de 2 dias habiles. En el caso de solicitudes de copias
certificadas, ML2 comunicard al Usuario el monto a pagar en funcién de la cantidad de folios
que se solicita y el plazo para su atencidén que no serd mayor de dos (2) dias habiles pudiendo
ser atendido de manera inmediata en caso sea posible.
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q) Tarifa
Es la contraprestacidon econdmica que ML2 cobrara a los Usuarios por la prestacion del Servicio
sin incluir los impuestos que resulten aplicables.

r) Tribunal del OSITRAN
Es la entidad competente para resolver la Apelacion en segunda y ultima instancia
administrativa y para recibir y resolver la Queja en el marco de los procedimientos de Reclamo
bajo competencia del OSITRAN.

s) Usuario
Es la persona natural que recibe el Servicio brindado por el Concesionario.

Todo término que no se encuentre definido en el RARU tendra el significado que se le atribuya en la
Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias, en el Contrato de
Concesion y en las Leyes y Disposiciones Aplicables.

5. Difusion

ML2 informara a sus Usuarios obligatoriamente lo siguiente:

a) Los canales de atencidn fisicos, telefdnicos y virtuales para la atencidn de consultas sobre el
procedimiento de Reclamos.

b) El procedimiento que debe seguirse para la presentacién de Reclamos y la presentacién de
recursos impugnatorios, asi como los plazos para su interposicién y resolucion.

c) Los requisitos para la presentacidon de Reclamos, recursos y quejas.

d) La relacion de dependencias competentes para la recepcién y resolucion de los Reclamos y
recursos presentados por los Usuarios.

e) Larelacion de los medios probatorios que pueden actuarse para la solucion de los Reclamos.

f) La obligacién de los Usuarios de realizar el pago de los montos que no son materia del Reclamo
al momento de la interposicidn de este.

g) El lugar dénde recabar el texto completo del presente RARU y el enlace de la pagina web del
Concesionario donde descargarlo.

La difusion del procedimiento de Reclamos por parte del Concesionario se realizard a través de los
canales descritos a detalle en el punto 6, como:

a. La Oficina de Atencidn al Usuario (OAU).
b. Lalinea telefénica de atencién al Usuario: “Hola Metro”?2.
c. Lapagina web: https://www.metrolima2.com/inicio.php.

ML2 proporcionara de forma verbal toda la informacién antes indicada a los Usuarios y difundira a
través de carteles y afiches de orientacion colocados en todas las Estaciones en lugares
suficientemente visibles y notorios para los Usuarios.

2 Consultar el ndmero telefénico en la siguiente pagina web: https://www.metrolima2.com/inicio.php
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6. Canales para presentar Reclamos
El Usuario podra presentar sus Reclamos ante ML2, a través de los siguientes canales:

a) Los Libros de Reclamos
Ubicados en cada Estacién:
Horario de atencién: Lunes a Domingo de 6:00 a.m.—11:00 p.m.

b) La Oficina de Atencién al Usuario (OAU)*
Horario de atencién OAU: Lunes a Viernes de 7:00 a.m. a 8:00 p.m.

c) Linea telefénica “Hola Metro”®

Horario de atencion: Lunes a Domingo de 6:00 a.m. —11:00 p.m.

d) Pagina Web de ML2: https://www.metrolima2.com/inicio.php (Libro de Reclamos Virtual)

e) Correo electrénico®

Para efectos de interponer sus reclamos, los Usuarios podran utilizar alternativamente
cualquiera de los canales indicados en el presente apartado.

7. Procedimiento
7.1. Principios Aplicables

El procedimiento de atencion de Reclamos se rige por los principios del procedimiento
administrativo contenido en el Articulo IV del TUO de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento
Administrativo General, LPAG, el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de
Uso Publico y las Normas de Proteccidn al Consumidor.

Sin perjuicio de lo anterior, resultaran aplicables especialmente los siguientes principios:

1. Buena fe en los procedimientos.
2. Celeridad.
3. lgualdad de trato y no discriminacion.
4. Oportunidad.
5. Presuncion de veracidad.
6. Primacia de la realidad.
7. Responsabilidad.
8. Eliminacidn de exigencias costosas.
9. Transparencia.
3 Consultar los nombres y ubicacion de las Estaciones en la pagina web: https://www.metrolima2.com/inicio.php
4 Consultar la ubicacién de la OAU en la pagina web: https://www.metrolima2.com/inicio.php
> Consultar el nimero telefénico en la siguiente pagina web: https://www.metrolima2.com/inicio.php
6 Consultar el correo o direccidn electrdnica en la siguiente pagina web: https://www.metrolima2.com/inicio.php
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7.2. Partes

Serd Parte del procedimiento de reclamo el Usuario que directamente o a través de su representante
legal y con legitimo interés presente ante ML2 el Reclamo, el Recurso de Reconsideracién, el Recurso
de Apelacién.

También podran ser 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 afectacién y, 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
representaciéon de sus asociados o agremiados o de los usuarios que le otorguen poder para ello.

7.3.Representacion Legal: Poderes

Para la tramitacion del Reclamo y para las demas actuaciones que no se encuentren expresamente
comprendidas en el parrafo siguiente se requiere poder general, el cual se formalizard mediante
carta poder simple.

Para desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje se requiere poder especial
formalizado mediante documento privado con firma legalizada ante Notario Publico.

7.4. Requisitos para la interposicion de Reclamos

Los siguientes son los requisitos que deben cumplir los Reclamos para que se admitan a tramite, los
cuales deberan ser verificados por la OAU:

a) Instancia u érgano resolutorio al que va dirigido el Reclamo.

b) Datos personales del Usuario (nombre completo, nimero del documento de identidad,
domicilio legal y domicilio y/o correo electrénico para hacer las notificaciones).

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

d) Nombre y domicilio del reclamado (ML2).

e) Laindicacion de la pretension solicitada.

f) Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretension.

g) Los medios probatorios que acompafian el Reclamo o el ofrecimiento de los mismos si no
estuvieran en poder del Usuario.

h) Lugar, fechay firma del Usuario. En caso de no saber firmar, su huella digital.

i) Copia simple del documento que acredite la representacion.

Para los casos de Reclamos interpuestos por linea telefénica, pagina web de ML2 y correo
electrénico, se exceptua el literal h).

Tratdndose de cualquier Canal del SAU, se le otorga el plazo de cinco (5) dias habiles para que pueda
presentar los medios probatorios si lo consideran conveniente. Los medios probatorios presentados

extemporaneamente no seran evaluados.

7.5. Materias de Reclamo
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Los reclamos pueden versar, entre otras, sobre las siguientes materias:

- Lafacturaciény el cobro de la Tarifa.

- El condicionamiento de la atencion del Reclamo al pago previo de la retribucién facturada.

- La calidad y oportuna prestacién del Servicio.

- Dafios o pérdidas en perjuicio de los Usuarios provocados por negligencia, incompetencia o dolo
del personal de ML2, sus funcionarios o dependientes (luego de establecida dicha
responsabilidad, el Usuario podra solicitar la reparacion correspondiente, ya sea en sede
judicial, arbitral o por acuerdo entre las Partes, segun lo pactado).

- El acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a los servicios responsabilidad
de las Entidades Prestadora.

- Defectos en la informacidn proporcionada a los Usuarios, respecto de la Tarifa, condiciones del
Servicio o informacidn inexacta o defectuosa.

- Otros que el Usuario estime conveniente y que tengan relacidén con el Servicio, el personal de
ML2 o sus obligaciones como Concesionario.

La existencia o ausencia de responsabilidad por parte de ML2 se determinard de conformidad con el
Contrato de Concesidn, normas sectoriales y las demds Leyes y Disposiciones Aplicables. En ningin
caso, ML2 asumira responsabilidad por actos propios de los Usuarios, actos de terceros y/o por
eventos que califiguen como caso fortuito o fuerza mayor.

7.6. Causales de improcedencia

Las siguientes son las causales en las que resulta improcedente el Reclamo y Reconsideracién, de
corresponder:

- Cuando quien interpone el reclamo carezca de interés legitimo.

- Cuando no exista conexién entre los hechos expuestos como fundamento del Reclamo vy
Reconsideracién, y la peticidon que contengan los mismos.

- Cuando la peticidn sea juridica o fisicamente imposible.

- Cuando el 6rgano recurrido carezca de competencia para resolver el Reclamo y Reconsideracion
interpuestos.

- Cuando el Reclamo y Reconsideracién hayan sido interpuestos fuera de los plazos indicados en
el presente RARU, respectivamente.

- Cuando el objeto del Reclamo no se encuentre tipificado entre los supuestos contemplados en
el Punto 7.5 anterior.

Adicionalmente, se excluyen del ambito del RARU los reclamos de Usuarios sobre materias que, por
mandato legal, son de competencia directa de INDECOPI.

7.7. Reclamo

Plazo para interponer:
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Dentro de los sesenta (60) dias habiles contados desde la fecha en que ocurren los hechos
reclamados’ o desde que sean conocidos si los Usuarios hubiesen estado fehacientemente
impedidos de conocerlos a la fecha de su ocurrencia.

Verificacidon

La OAU verificard que los Usuarios cumplan con los requisitos para la interposicién de Reclamos, en
caso se hubiera omitido alguno de los requisitos previstos y, de ser el caso, si sus representantes
legales estan acreditados documentariamente para ello.

Si el Usuario reclamante hubiera omitido alguno de los requisitos para admitir a tramite el Reclamo,
la OAU le otorgara un plazo de dos (2) dias habiles para que subsane la omision. Transcurrido dicho
plazo sin que el defecto u omisidn hubiese sido subsanado, la OAU declarara la inadmisibilidad del
Reclamo, teniendo por no presentado el mismo, devolviendo al Usuario los documentos
presentados.

Plazo para resolver:

e Regla general 1: Al momento, tratandose de Reclamos que sean factibles de ser
solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria del
Tribunal del OSITRAN.

e Reglageneral 2: hasta quince (15) dias habiles computados desde la fecha en que el Reclamo
es recibido.

e Regla excepcional: extenderse hasta treinta (30) dias habiles computados desde la fecha en
que el Reclamo es recibido, mediante decision motivada por tratarse de Reclamos
considerados particularmente complejos.

Vencidos los plazos antes indicados se aplicara el silencio administrativo positivo. Los plazos se
computan, mas puntualmente, a partir de la fecha en que los Reclamos son recibidos por la OAU de

ML2.

Dependencia responsable de recepcionar:

La OAU de ML2.

Dependencia responsable de resolver:

La OAU de ML2.

Audiencia de Informe Oral:

7 Elcomputo de dicho plazo se realiza desde esa fecha si ésta es dia habil, de lo contrario iniciara desde la fecha siguiente en que-sea-dia-hdbit———
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El Reclamante puede solicitar en el Reclamo una audiencia de informe oral a la OAU para expresar
sus conclusiones finales de forma oral?, la cual podra ser realizada de manera presencial o por
medios virtuales.

La OAU debera resolver la procedencia o no de la solicitud dentro del plazo de cinco dias (5) habiles,
siendo su acto resolutorio inimpugnable (en caso de ser concedida, debe notificarse ello a las Partes
con una anticipacidn no menor a tres (3) dias habiles de la realizacién de dicha audiencia).

Conciliacion:

En cualquier estado de esta instancia se promovera ofrecer una formula conciliatoria al Reclamante,
siempre y cuando el Reclamo verse sobre Derechos Disponibles. En esta situacién, los plazos para
resolver el Reclamo (excepto el caso de resolucion inmediata), se suspenderan por diez (10) dias
habiles a fin de eventualmente llegar a un acuerdo.

De llegar a un acuerdo, ML2 levantard y aprobara un acta suscrita por las Partes en el que constara
los términos del acuerdo Esta acta sera revisada por el Tribunal del OSITRAN a fin de verificar lo
mencionado en el parrafo anterior. En caso tal verificacion sea positiva, el procedimiento del
Reclamo concluird en su totalidad o en el extremo correspondiente.

Plazo para ejecutar el acto resolutorio:

Dentro del plazo fijado por el acto resolutorio, el cual no podrd ser mayor, de forma ordinaria, a tres
(3)° dias habiles o, extraordinariamente, hasta quince (15)%° dias habiles cuando haya necesidad
objetiva para ello y no se causa perjuicio innecesario al Usuario, lo cual debera motivarse claramente
en la resolucién; en ambos casos contados desde el dia habil en que se notifica.

Los acuerdos conciliatorios y los laudos arbitrales que cumplan lo establecido en este documento,
son directamente ejecutables sin suspensién alguna, conforme al acuerdo de las Partes, a lo que
disponga el arbitro y a las leyes de arbitraje vigentes, de corresponder.

7.8. Recursos Impugnatorios

Los recursos que los Usuarios pueden interponerse para la impugnacidn de la resolucidn emitida por
ML2 son a) Recurso de reconsideracion; y, b) Recurso de apelacién

Los requisitos que deben cumplir los Recursos para que se admitan a tramite son:
(i) Instancia u 6rgano resolutorio al que va dirigido el Reclamo.

(ii) Datos personales del Usuario (nombre completo, nimero del documento de identidad, domicilio
legal y domicilio y/o correo electrénico para hacer las notificaciones).

8 Cada Parte contard con un maximo de veinte (20) minutos con derecho a duplica y réplica por diez (10 minutos), siendo objeto de las
preguntas formuladas por OAU que considere conveniente para esclarecer los hechos o las pretensiones propuestas. La audiencia sera

publica y podrd ser grabada.

9 Conforme al articulo 12°.5 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN.

10 Conforme al articulo 42° del Reglamento de Reclamos del OSITRAN.
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(iii) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado, si los hubiere.
(iv) Nombre y domicilio del reclamado (ML2).

(v) Laindicacién de la pretension solicitada.

(vi) Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretensidn.

(vii)Los medios probatorios que acompafan el Reclamo o el ofrecimiento de los mismos si no
estuvieran en poder del Usuario.

(viii) Lugar, fecha y firma del Usuario. En caso de no saber firmar, su huella digital.

(ix) Copia simple del documento que acredite la representacion.

7.9. Recurso de Reconsideracion

Plazo para interponer:

Dentro de los quince (15) dias habiles contados desde la fecha en que se notifica el acto resolutorio
emitido por ML2 sobre el Reclamo.

Tramite:

El mismo desarrollo y apuntes aplicables al “Reclamo” son también aplicables a Ia
“Reconsideracion”.

Plazo para resolver:

Dentro de los quince (15) dias habiles contados desde el dia habil siguiente al que se admite a tramite
(plazo sujeto a silencio administrativo positivo).

Dependencia responsable de recepcionar:

La OAU de ML2.

Dependencia responsable de resolver:

La OAU de ML2.

Plazo para ejecutar el acto resolutorio:
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Dentro del plazo fijado por el acto resolutorio, el cual no podrd ser mayor a tres (3) dias habiles o,
extraordinariamente, hasta quince (15)! dias hdabiles, en ambos casos contados desde el dia habil
en que se notifican.

Los acuerdos conciliatorios y los veredictos arbitrales que cumplan lo establecido en este
documento, son directamente ejecutables sin suspensidn alguna, conforme al acuerdo de las Partes,
a lo que disponga el drbitro y a las leyes de arbitraje vigentes, de corresponder.

7.10. Recurso de Apelacién

Plazo para interponer:
Dentro de los quince (15) dias habiles contados desde la fecha en que se notifica el acto resolutorio
emitido por la OAU sobre el Reclamo o la Reconsideracion.

Tramite:
La OAU de ML2 solamente es competente para recibir la apelacién y elevar el expediente generado
al Tribunal del OSITRAN.

Plazo para elevar:

De recibir el recurso de apelaciéon, ML2 elevara lo actuado al Tribunal del OSITRAN, junto con el
expediente principal o en cuaderno por cuerda separada, segun corresponda, en un plazo no mayor
a quince (15) dias de recibido el recurso de apelacién, adjuntando su pronunciamiento sobre el
mismo Corresponde al Tribunal del OSITRAN evaluar y declarar la admisién del recurso y resolver en
segunda y ultima instancia los actos resolutorios impugnados por los Usuarios.

7.11. Medios Probatorios

ML2 admitird cualquier medio probatorio que resulte idéneo para el caso concreto, entre otros todo
elemento documentario, escrito, audio, visual, audiovisual, testimonios emitido o brindado por
cualquier entidad o persona privada o publica, que los Usuarios ofrezcan y actien en el marco de
sus Reclamos y recursos impugnatorios para sustentar sus pretensiones y, por lo tanto, la existencia
y afectacion de su interés legitimo.

7.12. Notificacion

Toda notificacion debera practicarse a mas tardar en el plazo de cinco (5) dias habiles posteriores a
la emisidn de la resolucidn, en las modalidades que se indican a continuacion:

a) Personal: La notificacion personal se efectuara en el domicilio sefialado por el usuario al
momento de la presentacidon del reclamo o en el que éste indique durante el trdmite del
procedimiento. En dicho acto se entregard copia del documento a notificar, sefialando la fecha y
hora de su realizacién, asi como el nombre y firma de la persona que recibe la notificacion.

La notificacion personal, se entendera con la persona que deba ser notificada o su representante
legal, y de no hallarse presente cualquiera de los dos en el momento de entregar la notificacion,

11 Solamente si hay necesidad objetiva para ello y no causa perjuicio innecesario al Usuario, lo cual debera motivarse debidamente:
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el acto podra efectuarse con la persona que se encuentre en dicho domicilio, dejandose
constancia de su nombre, documento de identidad y de su relacién con el usuario.

En el caso de no encontrar al usuario reclamante u otra persona en el domicilio sefialado, el
notificador deberd dejar constancia de ello en el acta y colocar un aviso en dicho domicilio
indicando la nueva fecha en que se hara efectiva la siguiente notificacién. Si durante la segunda
visita tampoco pudiera entregar directamente la notificacidn, se procedera con la notificacién
debajo de la puerta, dejando constancia de ello en un acta.

b) Correo electrénico: El usuario podra solicitar que la notificacién de los actos administrativos
referidos a su reclamo se realice a la cuenta de correo electrénico que éste indique al momento
de la presentacién del reclamo. En este caso, se debera contar con la autorizacién expresa del
usuario acerca de esta modalidad de notificacién.

La notificacion dirigida a la direccidn de correo electrénico seialada por el usuario se entiende
validamente efectuada cuando se reciba la respuesta de recepcidn de la direccion electrénica
sefialada por el usuario o esta sea generada en forma automatica por una plataforma tecnolégica
o sistema informatico que garantice que la notificaciéon ha sido efectuada. La notificacion surte
efectos el dia que conste haber sido recibida.

c) Por Publicacién en el Diario Oficial o en uno de los diarios de mayor circulacién en el territorio
nacional, salvo disposicién distinta de la ley, en los supuestos establecidos en el articulo 23° del
TUO de la LPAG.

8. Queja

En cualquier momento, los Usuarios pueden formular queja por defectos en la tramitacién del
expediente y, en especial:

a) Cuando haya infraccion a los plazos que supongan una paralizacion o retraso del procedimiento;

b) Cuando se deniegue injustificadamente la concesion de los recursos de apelacidon y/o
reconsideracion; y

c) Cuando se concedan los recursos de apelacidn y/o reconsideraciéon en contravencién a lo
dispuesto por las normas aplicables.

Su interposicidn no suspende la tramitacion del procedimiento correspondiente.

En caso de que el Usuario presente la Queja ante ML2, ML2 procedera a remitirla al Tribunal del
OSITRAN, conjuntamente con sus descargos, en el plazo de un (1) dia habil siguiente de su
presentaciéon, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 64° del Reglamento de Reclamos del
OSITRAN.

En caso la Queja sea presentada ante el Tribunal del OSITRAN, este correrd traslado de la misma a
ML2 en el dia de presentacion de la Queja, a fin de que se remita el informe que estime conveniente
y el expediente, dentro del dia siguiente.
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El Tribunal del OSITRAN resolvera la Queja dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en
que recibe la misma. Dicho acto resolutorio es inimpugnable.

9. Normas de Proteccion al Usuario

Gratuidad en el Reclamo

El procedimiento de Reclamo es completamente gratuito y su tramitacidn no podra encontrarse
supeditada a condicién alguna. Unicamente los Usuarios o sus representantes debidamente
acreditados en el procedimiento y OSITRAN tendran el derecho a ser informados sobre el estado del
Reclamo, en el momento y las veces que lo soliciten.

10. Sobre el registro de los Reclamos

De conformidad con el articulo 14° del Reglamento de Reclamos del OSITRAN, ML2 tiene la obligacién
de llevar un registro fisico de Reclamos por sede o establecimiento y uno en linea consolidado y
actualizado de forma mensual en su pagina Web. Ambos registros tendran caracter publico.

Los Reclamos se enumeraran de manera correlativa, indicdndose su fecha de recepcion, el nombre
del reclamante y la materia del reclamo. Dicho registro se completara con la fecha y sentido de la
resolucion emitida.

11. Conservacion de Expedientes

De conformidad con el articulo 13° del Reglamento de Reclamos del OSITRAN, ML2 debera conservar
los expedientes de reclamos por un periodo minimo de cuatro (4) afios, contados a partir del 1 de
enero del ano siguiente a aquel en que concluyd el procedimiento.

En caso OSITRAN solicite la remision de algin expediente de Reclamo, ML2 deberd cumplir con dicho
requerimiento dentro del plazo de tres (3) dias habiles de efectuado el mismo.

12. Anexos

12.1. Anexo 1 : Flujograma del procedimiento en primera y segunda instancia.
12.2. Anexo 2 : Cuadro del procedimiento en primera y segunda instancia.

FIN DEL DOCUMENTO
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Anexo 2

Cuadro Resumen del Procedimiento

Dependencia
. .. Plazo para Responsable
Manifestacion . Parte Plazo para Plazo para
L Instancia . Interponer Ante la :
Originaria (Usuario) Que Resolver Cumpliri2
/Presentar que se
resuelve
presenta
de
inmediato
L Dentrodelos3y
. Hasta 60 dias en 15 dias .
Reclamo Primera Reclamante L ! OAU L I hasta 15 dias
habiles habiles vy habiles
hasta 30
dias habiles
Recurso Impugnatorio
) Dentrodelos3y
. . . Hasta 15 dias Hasta 15 .
Reconsideracion Primera Recurrente habiles ! OAU dias Habiles hasta 15 dias
habiles
Hasta 10
: Hasta 15 di . , Hast 7 di
Apelacion Segunda Recurrente ?s.a fas OAUB Tribunal®* | dias ?S,a 1as
habiles habiles
Habiles®
Solicitudes
Primeray Reclamante | Hasta 3 dias OAU / Tribunal No aplica No aplica
Solicitud de Informe Segunda / habiles antes
Oral Recurrente | de lavista de
/ Apelacion | la causa
Reclamante
Solicitudes de
Pri H 1 i 2 t
Aclaracion y rimera v/ ?sFa > dias OAU / Tribunal - dias No aplica
e 2 Segunda Recurrente | habiles habiles
Rectificacion / Apelacion
Para el acceso y
lectura: lugares
L. Reclamante :
Solicitudes de reportes, Primera / En  cualquier v horario
acceso y lectura, copias ¥ q OAU No aplica previstos por la
) re Segunda Recurrente | momento
simples o certificadas / Apelacion OAU
P Copias: Hasta 2
dias habiles

12 En caso de no ejecutarse el acto resolutorio en los siguientes plazos, los Usuarios pueden solicitar al Tribunal del OSITRAN que requiera su

efectivo cumplimiento, bajo apercibimiento de ejecucion coactiva y sin perjuicio de la aplicacién de la multa que corresponda.

13 ML2 elevari el expediente de Apelacién al Tribunal del OSITRAN en un plazo de quince (15) dias Habiles computado desde que se recibié la
Apelacién, adjuntando ML2 sus descargos
14 El Tribunal del OSITRAN determinara el cumplimiento de los requisitos de admisibilidad y, por tanto, su admisién dentro de quince (15) dias
Habiles de recibida la Apelacién. Ademds, el Tribunal del OSITRAN podra requerir informacién adicional que debera ser remitida dentro del
plazo maximo de veinte (20) dias Habiles. Luego de cinco (5) dias de notificados, se realizara la vista de la causa en el que los Usuarios
pueden solicitar informe oral (con una anticipacién no menor a 3 dias Habiles de la vista de la causa), después de la cual éstos tendran tres

(3) dias para presentar alegatos finales.
15 Contados a partir del vencimiento del plazo previsto para la presentacién de alegatos finales luego del informe oral




