Presidencia
del Consejo de Ministros,

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 28 de setiembre de 2010 N°037-2020-CD-0OSITRAN
ENTIDAD PRESTADORA : DP WORLD CALLAOSR L.
MATERIA : Aprobacidén del Reglamento de Atencién y Solucién de

Reclamos de |a Entidad Prestadora

VISTOS:
El Informe N° 030-10-GS-GAL-OSITRAN, remitido a la Gerencia General con fecha 21 de

Setiembre de 2010, conteniendo el Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos
de DP WORLD CALLAOSRL.L.

CONSIDERANDO:

RGN
VOBO‘q*ﬂ\\Oue, de acuerde a lo establecido en el literal a) del Articulo 5° de la Ley N° 26917, norma de
-aguiLar reacion de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento de las
=" obligaciones derivadas de los contratos de concesion vinculados a la infraestructura publica

<
Zes )
£ GEY ;
= nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General de OSITRAN,
aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde al OSITRAN verificar el
cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las Entidades
Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma sefiala en su articula 532 inciso <) que le corresponde al Consejo
Directivo ejercer la funcion normativa del OSITRAN, en el marco de lo establecido en la Ley N°
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Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobo el
"Reglamento General para la Solucion de Reclamos y Controversias” y con Resolucion de Consejo
Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se modifico dicho Reglamento y se cambio su
denominacion a la de “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de
OSITRANY;

Que, el articulo 24° del Reglamento de Atencion de Reclarmos y Solucidn de Controversias de
OSITRAN dispone que las entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacion el
proyecto de Reglamento de Solucion de Reclamos de Usuarios de la Entidad dentro del plazo
maximo de 6o (sesenta) dias contados a partir del inicio de sus operaciones;

Que, con fecha 16 de agosto de 2010, se presento la Carta N° GG.DPWC.18g.10 del concesionario,
remitiendo el Proyecto del Reglamento de Solucion de Reclamos de Usuarios para su aprobacion
por parte de OSITRAN dentro del plazo establecido en el articulo 24° del Reglamento,

Que, mediante el Informe N° 030-10-GS-GAL-OSITRAN, de fecha 21 de septiembre de 2010, las
Gerencias de Supervision y Asesoria Legal, al amparo de las Disposiciones del Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, evaluaron la aprobacion del
proyecto de Reglamento de Atencidn de Reclamosy Solucidn de Controversias presentado por el
Concesionario, formulando l!as observacienes al citade proyecto, por lo que corresponde al

' \-‘,’ onsejo Directivo de OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacidn con observaciones, del
voge 7P oyecto del Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa

C.AGUILAR 4
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ncesionaria DPWC;

POR LO EXPUESTO v en base al analisis contenido en el Informe N° 030-10-GS-GAL-OSITRAN,
en virtud de la facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No. 26917 y el literal c)
del numeral 3.1 de la Ley No. 27332; el literal ¢) del articulo 53° del Reglamento General de
OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo No. 044-2006-PCM; el numeral 8 de las
Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el Manual de Organizacién y
Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo No. 009-2009-CD-
OSITRAN; asi como lo dispuesto en el segundo parrafo del articulo 34° del Reglamento de
Atencion de Reclamosy Solucion de Controversias de OSITRAN,;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion N° 361 de fecha 28 de septiembre de
2010;
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‘Presidencia
“del Consejo de

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el "Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de la empresa
concesionaria DP WORLD CALLAQO SRL”, con las observaciones sefialadas en el Informe N° o30-
10-GS-GAL-OSITRAN, el mismo que forma parte de la presente Resolucion.

Articulo.2. Disponer que la empresa concesionaria DP WORLD CALLAO SR.L, difunda su
:‘? Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos en su pagina web, luego de subsanar las
oo 4 pbservaciones correspondientes, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir
C AcuILAR de |a notificacion de la presente Resolucion.

G &
Fewre ot . , , o o -
SEST g Reglamento aprobado entrara en vigencia al dia siguiente de la publicacion en su pagina web;
para dichos efectos, la Entidad Prestadora debera dejar constancia en su pagina web, de |a fecha

en que el referido Reglamento haya sido publicado en la misma.

Articulo.3. Notificar la presente Resolucién y el Informe N2 030-10-GS-GAL-OSITRAN a la
empresa concesionaria DP WORLD CALLAOSR.L.

Articulo.4. Encargar a la Gerencia de Supervision efectuar las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de la presente Resolucién, asi como la oportuna publicacion en |a
pagina web de OSITRAN del Reglamento aprobado, luego que la Entidad Prestadora haya
realizado las subsanaciones correspondientes.

Articulo.5. Difundir la presente Resolucién en la pagina web de OSITRAN

ARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Req. Sal PD N®1g9921-10
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OSITRAN

. ¢ GERENGIA GENERAL
INFORME N° 030-10-GS-GAL-OSITRAN
22 SET, 2010
A : CARLOS AGUILAR MEZA D

Gerente General
Wmamumufi -

De ; LUIGI D’ALFONSO CROVETTO
Gerente de Supervision (e)

ROBERTO VELEZ SALINAS
Gerente de Asesoria Legal

Asunto : Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de la empresa concesionaria DP WORLD
CALLAO SRL.

Fecha : 21 de setiembre de 2010

R OBJETIVO

1. Analizar y emitir opinién respecto del Proyecto de Reglamento de Atencidn y
Solucion de Reclamos presentado por la empresa concesionaria DP WORLD
CALLAO SRL. (en adelante DPWC), empresa concesionaria del Terminal de
Contenedores en el Terminal Portuario del Callao.

Il. ANTECEDENTES

2.  Con fecha 24 de julio de 2006, se suscribié el Contrato de Concesion entre el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (en adelante, el CONCEDENTE) v la
empresa concesionaria DPWC, para el Disefio, Construccion, Financiamiento,
Conservacion y Explotacion del Nuevo Terminal de Contenedores ubicado
adyacente al rompeolas sur del Terminal Portuario del Callaoc — Zona Sur (en

adelante, el Contrato).

Con fecha 22 de mayo de 2010, e CONCEDENTE y el concesionario DPWC,
suscribieron el Acta de Recepcion de las Obras del Primer Amarradero del Nuevo
Terminal de Contenedores del Callac — Zona Sur, dejandose establecido por el
CONGEDENTE que las obras recepcionadas pueden ser explotadas a partir de la
conformidad de la Obra (22 de Mayo), segin la cléusula 8.12 del Conirato de
Concesion.

Con fecha 27 de mayo del 2010, se recibe la Carta N° GG.DPWC.103.10 del
CONCESIONARIO, donde comunican y adjuntan a OSITRAN, el Acta suscrita con
el CONCEDENTE recepcionando las obras correspondiente al primer amarradero y
en las que se les concede la autorizacién para el inicio de la Explotacion de
! conformidad con la clausula 6.23 del Contrato de Concesion del Nuevo Terminal de
Contenedores — Zona Sur del Terminal Portuario del Callac.
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El Reglamento de Solucion de Reclamos de Usuarios debera contener como
© minimo: :

a) La dependencia responsabhle de atender los reclamos.
b) Los requisitos para la presentacion de los reclamos, que deberan ser:
1. El Nombre y domicilio del reclamante;

2 La designacion de la depandencia de Ia Entidad Prestadora ante quien se
interpone;

3. La Identificacion y precision def reclamo;
4. Firma o huella digital del reclamants o de su representante;

5. Copia simple del documento de identidad de! reciamante o de su
representante.

Es facultativo de la Entidad Prestadora el soficitar la copia del referido
documento,

6. Copia simple def documenita que acredite la representacion.

Es facultativo de la Entidad Frestadora el solicitar la copia del referido
documento, y,

7. Medios prabatarios que el reclamante considere pertinente presentar a
efectos de susteniar su reclamo.

Este requisito es facultativo del reclamante.

¢} El plazo en que los usuarios pueden interponer el reclamo el gue no deberd ser
menor de sesenta (60) dias confados a partir de que ocurran fos hechos que

dan lugar al reclamo.

d) Ef plazo mdximo en que las Entidades Prestadoras deberan emifir sus
resofuciones, el mismo que no podrd ser mayor de treinta (30) dias.

e) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberdn cumplir sus
resoluciones el mismo que no podrd ser mayor de cince (5) dias.

f) Los recursos que puedan interponerse contra sus resolucionss tales como
reconsideracion y apelacion, los plazo y los requisitas para su interposicion.”

13. En esta misma linea, en el articulo 34° del Reglamento, se indica el procedimiento
de aprobacion del Reglamento de Solucion de Reclamos de Usuarios presentado

por la Entidad Prestadora.

“Articulo 34°.- Aprobacion del Reglamento de Solucidn de Reclamos de
Usuarios de la Entidad Prestadora. :

Recibido el proyecto de Reglamento de Solucién de Reclamos de Usuarios de fa
Entidad Prestadora, OSITRAN procedera a su publicacion en la pagina web dentro
del término de tres (3) dias de recibido a efectos que los interesados remitan stis
comentarios denfro del plazo méximo de diez (10) dias. OSITRAN cuenta con
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B. Evaluacion del Provecto del Reglamento de Solucién de Reclamos de Usuarios
presentado por DPWC

B.1. Verificacion del contenido de la informaciéon minima.

18.  EI Articulo 25° del Reglamento, sefiala el contenido minimo que debe considerar el
Reglamento de Solucién de Reclamos de Usuarios de DPWC. Sobre el particular,
se ha verificado que el Proyecto de Reglamento de Solucién de Reclamos de
Ustrarios contenga dicha informacién.

19. Al respecto, en la Tabla N° 1 que a continuacién, se muestra se detalla Ia
informacion requerida en el Reglamento y el cumplimiento por parte de DPWC,

Tabla 1
Cumplimiento del contenido minimo del Proyecto de Reglamento presentado

por el Concesionario de acuerdo a lo establecido en el articulo 25° del
Reglamento.

Verificacion de
Cumplimiento

a) La dependencia responsable de atender los reclamos. Conforme
b) Los requisitos para la presentacién de los reclamos, que
deberan ser:
1. El Nembre y domicilio del reclamante; Conforme
2. La designacion de la dependencia de la Entidad

Obligacion

Prestadora ante quien se interpone; Conforme
3. La ldentificacion y precision del reclamo; Conforme
4. Firma o huelia digital del reclamante o de su
i Conforme
representante;
5. Copia simple del documento de identidad del reclamante Conforme
0 de su representants;
6. Copia simple del documento que acredite la
Conforme

representacion.
7. Medios probatorios que el reclamante considere
pertinente presentar a efectos de sustentar su reclamo. Canforme
Este requisito es facultativo del reclamante.
c) El plazo en que los usuarios pueden interponer el reclamo
el que no debera ser menor de sesenta (60) dias contados Conforme
a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo.

d) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberan
emitir sus resoluciones, el mismo que no podra ser mayor Conforme
de treinta (30) dias.

e) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberan
cumplir sus rescluciones el mismo que no podra ser mayor Conforme
de cinco (5) dias.

f) Los recursos que puedan interponerse contra sus

resoluciones tales como reconsideracion y apelacion, los Conforme
lazo y los requisitos para su interposicion.”




27.

28.

El articulo 3° del proyecto de Reglamento contempla como principios, entre otros,
los siguientes : ;

Principio de Simplicidad: Los procedimientos de reclamaciones de
USUARIOS deberan ser atendidos y solucionados con las formalidades
minimas siempre que aseguren la adecuada proteccion a los derechos del
USUARIO.

Principio de presuncién de veracidad: Se presume que en fa
interposicion de sus reclamaciones, los USUARIOS expresan la verdad
sobre su identidad y condicion de USUARIO del servicio, sin perjuicio de
las verificaciones posteriores pertinentes.

Precisién: Al respecto, la descripcién de los principios por parte de la Entidad
Prestadora debe estar acorde con lo dispuesto en el Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN asi como la Ley de
Procedimiento Administrativo General (articulo 8° del Reglamento). En
consecuencia, el desarrollo de los principios en el Proyecto de Reglamento no
deben variar el ambito de aplicacién de los Principios Generales ni causar
indefension a los usuarios.

Asi, por ejemplo, el Principio de Simplicidad no solo prescribe la atencién de los
reclamos siguiendo las formalidades minimas, sino que ademas establece una
obligacion a la entidad prestadora de establecer procedimientos sencillos y eliminar
toda complejidad innecesaria, esto Ultimo no ha sido precisado por DPWC en su

proyecto de Reglamento.

Por otro lado, el Principio de Presuncidon de Veracidad no solo se limita a la
“identidad y condicion del usuario” como [0 plantea el Proyecto de Reglamento
presentado por DPWC, sino también la presuncién abarca a todo documento y
declaraciones formulados por los administrados, por lo que éste ultimo debera ser
precisado por EIl CONCESIONARIO en su proyecto de Reglamento.

En los Numerales 5.1 al 5.6 del articulo 5°, se encuentran contenidas las materias
de reclamos de la siguiente manera:

5.1, Los reclamos de USUARIOS relacionados con la facturacion y el cobro de los
servicios por uso _de INFRAESTRUCTURA, Jlo que incluye expresamenie
coniroversias vinculadas con la aplicacion del articulo 14 del Decreto Legisiativo N°
716 o la norma gue lo sustituya.

5.2. Los reclamos de USUARIOS relacionados con la calidad y oportuna prestacion de
fos servicios por uso de la INFRAESTRUCTURA.

5.8. Los reclamaos de USUARIOS relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los
mismos, provocados por negligencia, incompetencia o dofo de los funcionarios y/o
dependientes de DP WORLD CALLAO 5.R.L.

54. Los reclamos de USUARIOS que se presenten como consecuencia de fa
aplicacion del Reglamento Marco de Acceso dnicamente aplicable a los servicio de
practicafe y remolcaje. ,

5.5. Los reclamos de USUARIOS relacionados a la informacion incompleta e incorrecta
que brinde DP WORLD CALLAC S.R.L. en los paneles o carteles donde se
colocan las Tarifas o Precios de los servicios.



34° del Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias de
OSITRAN.

VI. RECOMEDACION:

1. Por a consideracidon antes anotada, recomendamos poner en consideracion del
Consejo Directivo el presente Informe, con el correspondiente Proyecto de
Resolucion de Consejo Directivo, para que apruebe con observaciones, el
Proyecto del Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios presentado por
DPWC.

Atentamente, //

7

ROBERTO VELEZ SALINAS
Gerente gle Asescria Legal

Adjunta: Proyecto de Resolucidn de Consejo Directivo
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